Aplicación del ciclo deming para mejorar la productividad del trámite documentario en la municipalidad distrital de Los Olivos, 2017 by Rojas Mollinedo, Jacquelyne Maritza
FACULTAD DE INGENIERÍA 
ESCUELA ACADÉMICO PROFESIONAL DE 
INGENIERÍA EMPRESARIAL 
APLICACIÓN DEL CICLO DEMING PARA MEJORAR LA 
PRODUCTIVIDAD DEL TRÁMITE DOCUMENTARIO EN LA 
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LOS OLIVOS, 2017 
 




Rojas Mollinedo, Jacquelyne Maritza 
 
ASESOR 
Mag. Guido Rene Suca Apaza 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN 
Estrategias y planeamiento 
























































La presente tesis está dedicada a mis 
padres por su esfuerzo, porque creyeron 
en mí y por su apoyo incondicional en 
estos cortos 21 años, brindándome 
siempre ejemplos dignos de superación, 
a mi pequeño hermano, mi querida 
abuela y mi adorado novio por todo el 
inmenso cariño y apoyo que me brindan. 
Así mismo a mí querida amiga y jefa por 
































En primer lugar, agradezco a Dios por la 
bendición de ayudarme a terminar mi 
carrera; a mis jefes de área por haberme 
brindado toda la información relacionada 
al manejo del trámite documentario en la 
Gerencia Municipal de la Municipalidad 
Distrital de Los Olivos por sus 
conocimientos y ayuda durante el 
desarrollo de la presente tesis; y 
especialmente a mis asesores al cual 
reitero mi más sincero agradecimiento, 
por todos sus consejos y enseñanzas que 
impartieron conmigo para la 
























PÁGINA DEL JURADO ........................................................................................................ II 
DEDICATORIA ..................................................................................................................... III 
AGRADECIMIENTO ............................................................................................................ IV 
DECLARACIÓN DE AUTENTICIDAD ................................................................................. V 
INDICE DE FIGURAS .......................................................................................................... IX 
INDICE DE TABLAS ............................................................................................................. X 
INDICE DE ANEXOS ........................................................................................................... XI 
RESUMEN ........................................................................................................................... XII 
ABSTRACT ........................................................................................................................ XIII 
I. INTRODUCCIÓN ............................................................................................................ XIV 
1.1. REALIDAD PROBLEMÁTICA ................................................................................. 15 
1.2. TRABAJOS PREVIOS ............................................................................................. 19 
1.2.1 Antecedentes internacionales ................................................................................ 19 
1.2.2 Antecedentes nacionales ........................................................................................ 21 
1.3. TEORÍAS RELACIONADAS AL TEMA .................................................................. 25 
1.3.1. Marco teórico ........................................................................................................... 25 
1.4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA ........................................................................ 32 
1.4.1. Problema principal. .................................................................................................. 32 
1.4.2. Problemas secundarios. ......................................................................................... 32 
1.5. JUSTIFICACIÓN DE ESTUDIO ............................................................................... 32 
1.5.1. Justificación técnica ................................................................................................ 32 
1.5.2. Justificación económica ......................................................................................... 33 
1.5.3. Justificación social .................................................................................................. 33 
1.6. HIPÓTESIS ............................................................................................................... 34 
1.6.1. Hipótesis general. .................................................................................................... 34 
1.6.2. Hipótesis específica ................................................................................................ 34 
1.7. OBJETIVOS. ................................................................................................................ 34 
1.7.1. Objetivo general ....................................................................................................... 34 
1.7.2. Objetivos específicos .............................................................................................. 34 
II. METODO .................................................................................................................. 35 
2.1. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN ................................................................................ 36 
2.1.1. Tipo de investigación .............................................................................................. 36 
2.1.2. Diseño de investigación .......................................................................................... 36 
2.1.3. Nivel de investigación ............................................................................................. 36 
2.2. VARIABLE DE OPERACIONALIZACIÓN .............................................................. 37 





2.3.1. Población .................................................................................................................. 39 
2.3.2. Muestra ...................................................................................................................... 39 
2.4 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS, VALIDEZ Y 
CONFIABILIDAD ................................................................................................................ 39 
2.4.1. Técnica ...................................................................................................................... 39 
2.4.2. Instrumento............................................................................................................... 39 
2.4.3. Validez ....................................................................................................................... 39 
2.4.4. Confiabilidad............................................................................................................. 40 
2.5 MÉTODOS DE ANÁLISIS DE DATOS ........................................................................ 40 
2.6. ASPECTOS ÉTICOS ............................................................................................... 41 
2.7. DESARROLLO DEL PROYECTO DE TESIS ......................................................... 41 
2.7.1. Situación actual .................................................................................................. 41 
2.7.2. Propuesta de mejora .......................................................................................... 54 
2.7.3. Implementación de la propuesta....................................................................... 58 
2.7.4. Análisis costo beneficio..................................................................................... 70 
III. RESULTADOS ............................................................................................................... 71 
3.1. SITUACIÓN MEJORADA ............................................................................................ 72 
3.1.1. Productividad – variable dependiente ................................................................... 72 
3.1.2. Ciclo Deming – variable independiente ................................................................ 78 
3.2. ANÁLISIS INFERENCIAL ........................................................................................... 80 
3.2.1. Análisis de la hipótesis general ............................................................................. 80 
3.2.2. Análisis de la primera hipótesis específica .......................................................... 82 
3.2.3. Análisis de la segunda hipótesis específica ........................................................ 84 
IV. DISCUSIÓN ................................................................................................................... 86 
V. CONCLUSIÓN ................................................................................................................ 89 
VI. RECOMENDACIONES .................................................................................................. 91 
VII. REFERENCIAS ............................................................................................................ 93 











INDICE DE FIGURAS 
 
Figura N° 1 Desaceleración de la productividad .......................................... 14 
Figura N° 2 Productividad Total de Factores ............................................... 15 
Figura N° 3 Productividad por trabajador .................................................... 16  
Figura N° 4 Diagrama de Ishikawa .............................................................. 17 
Figura N° 5 Ciclo PHVA .............................................................................. 25 
Figura N° 6 Despliegue del Ciclo PHVA  ..................................................... 26 
Figura N° 7 Ciclo Deming ............................................................................ 27 
Figura N° 8 Página web de la Municipalidad Distrital de Los Olivos  ........... 42 
Figura N° 9 Ubicación de la empresa  ......................................................... 43 
Figura N° 10 Plano distrital ......................................................................... 43 
Figura N° 11 Ordenanza N° 456-2017-CDLO ............................................. 44 
Figura N° 12 Organigrama de la MDLO ...................................................... 45 
Figura N° 13 Organigrama de la Gerencia Municipal .................................. 47 
Figura N° 14 Diagrama de procesos del trámite documentario ................... 49 
Figura N° 15 Diagrama de flujo de la elaboración del documento ............... 50 
Figura N° 16 Cuadro de causas según valoración ...................................... 52 
Figura N° 17 Gráfico de Pareto  .................................................................. 52 
Figura N° 18 Forma manual ........................................................................ 59 
Figura N° 19 Cuadro de Excel ..................................................................... 61 
Figura N° 20 Diagrama de flujo mejorado de la elaboración del documento 64 
Figura N° 21 Archivadores de la GM ........................................................... 67 
Figura N° 22 Estructura para recepción de documentos  ............................ 68 
Figura N° 23 Productividad de Junio a septiembre del 2017 ....................... 73 
Figura N° 24 Efectividad de Junio a septiembre del 2017 ........................... 75 
Figura N° 25 Eficiencia de Junio a septiembre del 2017 ............................. 77 






INDICE DE TABLAS 
Tabla 1 Variable de Operacionalización ............................................................... 38 
Tabla 2 Juicio de expertos ................................................................................... 40 
Tabla 3 Información recolectada de encuestas .................................................... 51 
Tabla 4 Diagrama de actividades para la implementación ................................... 55 
Tabla 5 Costos de la implementación .................................................................. 70 
Tabla 6 Pretest y postest de productividad ........................................................... 72 
Tabla 7  Estadísticos descriptivos de la variable dependiente de productividad ... 73 
Tabla 8 Pretest y postest de eficiencia ................................................................. 74 
Tabla 9 Estadísticos descriptivos de la dimensión de eficiencia ........................... 75 
Tabla 10 Pretest y postest de eficacia .................................................................. 76 
Tabla 11 Estadísticos descriptivos de la dimensión de eficacia ............................ 77 
Tabla 12  Aplicación de la mejora ........................................................................ 78 
Tabla 13 Estadística descriptiva de la variable ciclo Deming................................ 79 
Tabla 14 Prueba de normalidad de Productividad con Shapiro Wilk .................... 80 
Tabla 15 Prueba T- Student de Productividad ...................................................... 81 
Tabla 16 Prueba de normalidad de Eficiencia con Shapiro Wilk ........................... 82 
Tabla 17 Prueba T- Student de Eficiencia ............................................................ 83 
Tabla 18  Prueba de normalidad de Eficiencia con Shapiro Wilk .......................... 84 







INDICE DE ANEXOS 
Anexo 1 Formato de encuesta ........................................................................... 101 
Anexo 2 Validación de los instrumentos ............................................................. 102 
Anexo 3  Resultado de turnitin ........................................................................... 106 
Anexo 4 Pretest y postest .................................................................................. 107 
Anexo 5 Registro manual de documentación ..................................................... 109 
Anexo 6 Cuadro de Excel y pestañas ................................................................ 114 
Anexo 7 Cuadro de Excel con V° B .................................................................... 118 
Anexo 8 Ficha de observación de la documentación ......................................... 119 
Anexo 9 Cargo de los documentos .................................................................... 120 
Anexo 10 Archivadores con rotulado .................................................................. 123 
Anexo 11 Cuadro de documentación en la Gerencia Municipal ......................... 125 
Anexo 12 Estructura para recibir los documentos .............................................. 129 
Anexo 13 Cuadro de variable Ciclo Deming ....................................................... 130 
Anexo 14 Cantidad de trámites ingresados ........................................................ 131 
Anexo 15 Cantidad de trámites ejecutados ........................................................ 132 
Anexo 16 Organigrama de la Municipalidad Distrital de Los Olivos .................... 133 
Anexo 17 Manual de Organización y Funciones (MOF) ..................................... 134 








La presente tesis se enfoca en aplicar el Ciclo Deming en el área de la Gerencia 
Municipal de la Municipalidad Distrital de Los Olivos ubicado en Av. Carlos A. 
Izaguirre Nro. 813 Los Olivos, el objetivo fue aplicar el Ciclo Deming para mejorar 
la productividad del trámite documentario en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 
2017, dentro de las cuales se plantearon seis sugerencias para lograr implementar 
de manera adecuada el Ciclo Deming y el objetivo. La metodología de estudio fue 
de tipo aplicada, de diseño cuasi experimental. La población y la muestra estuvieron 
conformada por la cantidad de documentos que ingresan a la Gerencia Municipal 
durante 6 semanas, comprendidos entre el mes de mayo al primero de septiembre 
del 2017. La técnica empleada fue la observación y el instrumento utilizado fue la 
ficha de observación, así mismo se realizó la validación de los instrumentos 
mediante el juicio de expertos. Para el análisis de datos se utilizó el programa SPSS 
Versión 22, en el que se aplicó la estadística descriptiva e inferencial de la variable 
en estudio. Dando como resultados que al aplicar la herramienta Ciclo Deming que 
se puedo mejorar la productividad en un 21%, así mismo la eficacia en un 10% y la 
eficiencia en un 13%. Como conclusión se obtuvo que se aceptó la hipótesis 
general, por tanto, la aplicación de Ciclo Deming mejora la productividad del trámite 
documentario en la Municipalidad Distrital de Los Olivos. 
 
Palabras claves: Ciclo Deming, trámite documentario, productividad, eficiencia, 



















This thesis focuses on applying the Deming Cycle in the area of Municipal 
Management of the District Municipality of Los Olivos located at Av. Carlos A. 
Izaguirre No. 813 Los Olivos, the objective was to apply the Deming Cycle to 
improve the productivity of the documentary process in the District Municipality of 
Los Olivos, 2017, within which six suggestions were made to successfully 
implement the Deming Cycle in order to achieve our goal. The study methodology 
was of an applied type, of quasi-experimental design. The population and the 
sample consisted of the amount of document that they to the Municipal Management 
during 6 weeks, comprised between the months of May to September 1, 2017. The 
technique used was the observation and the instrument was the observation card, 
as well as the Validation of instruments through expert judgment. For data analysis, 
the SPSS Version 22 program was used, in which the descriptive and inferential 
statistics of the variable under study were applied. Giving as results that by applying 
the Deming Cycle tool that can improve productivity by 21%, likewise efficiency by 
10% and efficiency by 13%. As a conclusion it was obtained that it obtained that the 
general hypothesis was accepted, therefore, the application of the Deming Cycle 
improves the productivity of the documentary process in the District Municipality of 
Los Olivos. 
Keywords: Deming Cycle, documentary procedure, productivity, efficiency, 












































1.1. REALIDAD PROBLEMÁTICA 
De acuerdo a datos anunciados hoy en el Compendio de indicadores de 
productividad de la OCDE el crecimiento de la productividad entro en crisis, en la 
cual las economías avanzadas y emergentes comenzaron a desacelerarse. En gran 
porcentaje de los países de la OCDE la desaceleración ha afectado en gran 
totalidad todos los sectores a las empresas ya sean grandes y pequeñas, pero ha 
sido principalmente notable en industrias donde se tenía una esperanza que las 
nuevas innovaciones digitales y tecnológicos generarán dividendos de 
productividad tales como en la información, la comunicación, las finanzas y los 
sectores de seguros.  
El compendio observa diversas explicaciones para la desaceleración de la 
productividad del trabajo, debido a la desaceleración de la productividad 
multifactorial los desajustes de capacidades, debilidad de la inversión, y la 
disminución de dinamismo empresarial.  Así mismo un claro ejemplo es la inversión 
en tecnología de información y comunicación, puesto que en muchos países como 
en Alemania, Suecia, Japón y Estados Unidos han caído como proporción del PBI 
en los últimos años. (Nuevos indicadores de la OCDE detectan una desaceleración 
del crecimiento de la productividad previa y posterior a la crisis. OECD, 2016). 
Figura N° 1 
 











A nivel nacional, existen dos maneras de medir la productividad en las que resalta 
el Ministerio de Economía y Finanzas en el Marco Macroeconómico Multianual. La 
primera se conoce como la productividad total de factores (PTF) y se calcula 
restando la producción de la mano de obra y la del capital total producido en el país, 
es decir, el PBI.  
En el segundo método se utiliza la producción nacional y se hace un promedio por 
cada trabajador, midiendo así la productividad del trabajo. De las dos formas de 
medir la productividad, el Perú sale muy bien, ya que ha tenido un buen porcentaje 
de mejora gracias al dinamismo del PBI e importantes ganancias de productividad 
a partir del 2000. (Gestión, Productividad en el Perú: ¿Somos o nos creemos 
productivos?, 2015) 
 
Figura N° 2 
 




















Figura N° 3 
 
Productividad por trabajador 
 
En la actualidad, en la Municipalidad de los Olivos se detectó que entre sus 
principales problemas que afrontan, es la baja productividad de los trámites 
documentarios en la Gerencia Municipal, esta es causada principalmente por la falta 
de organización entre el personal de la Gerencia, así mismo la ineficacia al resolver 
los trámites y lograr encontrar la documentación, puesto que no se utilizan bien los 
recursos este es un factor que hace que existan demoras ya que no hay un sistema 
en donde se pueda visualizar de manera detallada los documentos que ingresan y 
egresan de la Gerencia, puesto que actualmente se está trabajando de forma 
manual el registro de la documentación, generando que cuando se desea ubicar un 
documento puede tardar varios minutos, invirtiendo de esta manera muchas horas 
útiles. Se pretende demostrar en la presente investigación que si el área de la 
Gerencia Municipal de la Municipalidad Distrital de Los Olivos aplica la herramienta 
del ciclo Deming se logrará tener dentro de la entidad un mejor manejo para resolver 
los documentos administrativos ingresados, así mismo sean respondidos a tiempo, 
siendo así que se podrá demostrar que la herramienta servirá para mejorar la 
productividad del trámite documentario. 






















Figura N° 4 





1.2. TRABAJOS PREVIOS 
1.2.1 Antecedentes internacionales  
BUENAÑO, Yajaira y TIERRA, Jhonny (2016). Efectos de la aplicación del ciclo 
Deming/PDCA (Planificar, hacer, verificar y actuar) de la organización de los II 
juegos deportivos nacionales estudiantiles universitarios y politécnicos. Tesis para 
optar el título de licenciado en Cultura Física de la Universidad Nacional de 
Chimborazo. El objetivo principal fue determinar los efectos de la aplicación del 
Ciclo de Deming/PDCA de la organización de los II Juegos Deportivos Nacionales 
Estudiantiles Universitarios y Politécnicos, en la Universidad Nacional de 
Chimborazo, Julio 2016. La metodología que el autor utilizo fue de tipo descriptiva 
y explicativa. Se concluyó que la organización de un evento deportivo no es una 
cosa sencilla, depende de la magnitud del evento, pues su éxito depende de una 
apropiada aplicación del ciclo PDCA en cada una de las comisiones designadas. El 
proceso de mejoras pone énfasis en la capacidad que tiene la institución para 
evolucionar, progresar y desarrollar de manera progresiva obteniendo resultados 
con eficiencia, eficacias y con efectividad para lograr el éxito del evento y asegurar 
el cumplimiento de la calidad. Los autores recomiendan que debe aplicarse la 
metodología del Ciclo Deming. La presente tesis me ayudara a tener un mayor 
enfoque sobre cuán importante es identificar las funciones y luego poder realizar 
un buen plan de trabajo con el fin de llegar al objetivo 
BARRIOS, María (2015). Círculo de Deming en el departamento de producción de 
las empresas fabricantes de chocolate artesanal de la ciudad de Quetzaltenango. 
Tesis para título de Administradora de Empresas de la Universidad Rafael Landívar. 
Tuvo como objetivo general determinar de qué manera las empresas fabricantes 
de chocolate artesanal de la ciudad de Quetzaltenango utilizan el Círculo de 
Deming en su proceso de producción. Según los resultados se identificaron que 
dichas empresas utilizan métodos para la identificación de problemas y causas, la 
supervisión y el control de calidad, pero que no utilizan medidas preventivas en su 
departamento de producción para evitar recurrencia en sus procesos. El autor 
recomienda que los propietarios de las empresas fabricantes de chocolate 





servirá para poder tener un mejor enfoque de cuanto afecta que una empresa no 
utilice la metodología del Ciclo Deming en sus procesos. 
SANTAMARIA, Laura (2016). Plan de mejoramiento continuo basado en el ciclo 
Deming para el servicio de Mud Logging prestado por la empresa W. Tesis para 
optar el título de Especialista en Gerencia de Empresas de la Fundación 
Universidad de América. El objetivo principal de esta tesis fue diseñar un plan de 
mejoramiento continuo basado en el ciclo Deming para el servicio de mud logging 
prestado por la empresa W. La metodología que utilizó fue de tipo pre-experimental. 
Mediante el diagnóstico realizado a los datos de la prestación del servicio de Mud 
Logging de la empresa W durante, se obtuvo que los calificaciones del cliente más 
bajas son equipo y HSSE; sin embargo los cinco ítems evaluados presentan 
oportunidades de mejora.  Ya que ningún ítem alcanzó el 90% que es la meta 
establecida. En la presente tesis, a través de la metodología del Ciclo Deming se 
logró una mejora continua, con esto también se permitió tener mejoras estratégicas. 
La presente tesis me servirá para poder plantear estrategias para una mejora 
continua para el trámite documentario a través del Ciclo Deming. 
SILVA, Débora y VARGAS, William (2015). Análisis de reducción de la emisión de 
gases de efecto invernadero de los laboratorios de sistemas de la universidad 
politécnica Salesiana sede Guayaquil empleando ciclo de Deming. Tesis para optar 
el título de Ingeniero en sistemas con medición informática para la gestión de la 
Universidad Politécnica Salesiana. El objetivo principal del autor fue implementar 
las mejores prácticas y ciclos de mejora continua para el uso eficiente de la energía 
dentro de los laboratorios de la Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil 
para lograr disminuir emisiones de CO2 que empleadas en la producción de este 
recursos. La metodología que se utilizó fue de tipo exploratorio descriptivo. Se llegó 
a la conclusión de que al realizar la revisión de la información obtenida podemos 
concluir que se logra disminuir los costes energéticos estandarizando equipos 
dentro de los laboratorios de la Universidad Politécnica Salesiana regularizando 
infraestructura física en equipos de climatización, iluminación, equipos de cómputo 
y monitores. Mismos que cumplan estándares internacionales de ahorro energético 
se lograría disminuir considerablemente la emisión de CO2 y contribuir con el medio 





dentro de los laboratorios logrará cosas positivas, por ejemplo el cambio de 
luminarias tipo Led, se lograría un ahorro del 40% del total del consumo. 
ARROYO, Elizabeth, et al. (2010) “Propuesta de reducción de tiempo en la 
conclusión del trámite de asignación de placas de autotransporte foráneo de 
pasajero bajo el Ciclo Deming” Tesina (Ingeniero Industrial, Licenciado en Ciencias 
de la Informática Y Licenciado en Administración Industrial) México: Instituto 
Politécnico Nacional ,2010. Fue desarrollado en una empresa dedicada al 
autotransporte federal de pasajeros, aplicado a la “Propuesta de reducción de 
tiempo en la conclusión del trámite de asignación de placas de autotransporte 
foráneo bajo el Ciclo Deming” teniendo como puntos principales el ser eficiente 
agilizando los trámites que permite que la empresa cuente con adecuado 
aseguramiento legal de sus unidades, contribuyendo a la prestación de sus 
servicios a los usuarios de forma oportuna, optima y competitiva. Tuvo como 
principal objetivo resolver la problemática del  departamento en donde se efectúan 
las operaciones (Gerencia Jurídica Administrativa) generando retraso en una etapa 
de finalización del trámite de asignación de placas de autotransporte foráneo de los 
pasajeros. Se procedió a realizar el diagnóstico para poder concretar una propuesta 
de mejora. Proponiendo automatizar el control de los trámites a través de un 
sistema informático lo que permitió tener un adecuado registro. La presente 
investigación servirá como guía para llevar a cabo el diagnóstico concretando una 
propuesta de mejora utilizando herramientas de estadísticas y para la 
implementación de mi variable. 
1.2.2 Antecedentes nacionales 
LOZANO, Marlon (2015). Implementación del ciclo de mejora continua Deming para 
incrementar la productividad de la Empresa Calzados León en el año 2015” Tesis 
para optar el título Profesional de Ingeniero Industrial de la Universidad Cesar 
Vallejo, Trujillo - Perú 2015. El objetivo general fue implementar el ciclo Deming en 
el proceso productivo de la empresa Calzados León, para incrementar su 
productividad. El tipo de estudio fue experimental. Se concluyó que las causas 
primarias de su baja productividad son: la baja motivación, la falta de trabajo en 
equipo, la formación insuficiente de los trabajadores por la falta de capacitación, la 





de orden, la acumulación de productos en proceso, la escasez de materia prima, 
así como la también la baja capacidad de producción. Luego de la aplicación dio 
como resultados una reducción de la producción faltante de 63%, lo cual ha 
permitido que los trabajadores logren aportar con el objetivo. En conclusión las 
mejoras implementadas contribuyeron a mejorar la productividad de mano de obra 
en 25% y la productividad de materia en 4%. La presente tesis me servirá para 
poder tomar en cuenta el método de la aplicación del Ciclo de Deming, así mismo 
para respaldo en la discusión de mi trabajo, comprobando que esta herramienta 
ayuda a mejorar la productividad ya sea en una empresa pequeña o grande. 
CABRERA, Anita y GONZALES, Geraldine. (2014) Mejora de la Productividad del 
área de producción de tortas finas en la empresa pastelería Briselli SAC aplicando 
metodología PHVA. Tesis (Título de Ingeniero Industrial). Lima: Universidad de San 
Martin de Porres. El proyecto se basa en mejorar la productividad utilizando la 
metodología PHV. Los resultados obtenidos durante el periodo de investigación en 
la empresa fue una serie de problemas en el área de producción generando una 
baja productividad de tan solo un 0.34kg/s/. Teniendo como efecto un alto índice de 
productos nos conformes de un 35.05% semanal, como consecuencia los costos 
de mala calidad eran de un 16.65 % de las ventas brutas que tenía la empresa, por 
ello eligieron la metodología PHVA para lograr incrementar la productividad en el 
área de producción de tortas finas en la empresa pastelería Briselli SAC. 
Inicialmente se utilizó la herramienta 5s que les permitió mejorar la manera en cómo 
trabajan, minimizaron los costos y tiempos y motivaron a los trabajadores. En 
conclusión mediante las mejoras realizadas durante la implementación del proyecto 
se ha logrado incrementar la productividad total a un valor de 0.44 kg/s/. El índice 
de eficacia aumento por obtener una mejor disposición del espacio en un 12%, 
también el indicador de eficiencia por producto mejoro en un 20%. Además, se ha 
logrado reducir los costos de fabricación por cada tipo de torta en estudio como 
selva negra en s/.8.00, los costos de fabricación por torta tres leches en s/. 5.00. La 
inversión se financio en un 70%, obtuvieron un VAN de s/. 380.00 y un TIR de 
17.13%; así como un VAN de s/. 54167.86 y TIR de 90.27% en un escenario 





implementación de la Metodología PHVA y para reforzar los conceptos involucrados 
en ello. 
FLORES, Elizabeth, Mas Arianna (2015) Aplicación de la metodología PHVA para 
la mejora de la productividad en el área de producción de la empresa Kar & Ma 
S.A.C, 2015. Tesis para optar el título de Ingeniero Industrial de la Universidad San 
Martin de Porres. La presente tesis se desarrolló en la empresa Kar & Ma S.A.C. 
encargada de la producción y comercialización de sal para el consumo humano,  
tuvo como objetivo la aplicación de la metodología PHVA para mejorar la 
productividad en el área de producción de la mencionada empresa. Al aplicar la 
metodología se logró incrementar la productividad global de 0.213 a 0.219 paquetes 
por sol, es decir, se logró una mejora de 2.3% que es reflejada en la disminución 
del costo de 4.69 a 4.58 soles por paquete. Asimismo, lograron que la productividad 
incremente de 1.70 a 1.75. Además, se evaluó la viabilidad del proyecto resultando 
un VAN de S/.25,319.64 y TIR de 49% para un escenario probable, con lo que se 
aseguró la viabilidad del proyecto.   
VALLES, Raúl y Taquiri Oscar “Proyecto de Fortalecimiento de Capacidades para 
la Implementación del Sistema de Trámite Documentario en la Municipalidad del 
Callao” Tesis (Ingeniero de sistemas) Lima – Perú: Universidad Tecnológica del 
Perú, 2011. El autor de esta investigación considera que las instituciones del estado 
deben reformarse, dando a conocer varias razones, una porque existe la 
ineficiencia por el tiempo que demora la realización de cada trámite. En segundo 
lugar, porque existe aún un cierto distanciamiento entre el Estado y los ciudadanos, 
alejamiento que se genera por la insuficiente información accesible a la sociedad 
en general, dando como resultado que exista una relación ineficiente entre el estado 
y el administrado, generando la corrupción y la informalidad. La presente 
investigación fue de tipo exploratorio y descriptivo; ya que con la información que 
obtuvo, pudo determinar la deficiencia en los procesos de gestión de trámite 
documentario en la entidad, por tal razón se utilizó una guía de procedimientos de 
control interno y un sistema para poder obtener el control de la ubicación física y 
lógica de la documentación. La presente investigación servirá como guía para la 





MORENO, Lucio. (2016). Aplicación del ciclo Deming para mejorar la productividad 
en el área de estampado de prendas en la empresa Textiles Camones S.A. Puente 
Piedra, 2016. Tesis para optar el título de Ingeniero Industrial de la Universidad 
Cesar Vallejo. El objetivo principal fue determinar cómo la aplicación del ciclo de 
Deming mejora la productividad en el área de estampado de prendas en la empresa 
Textiles Camones S.A, 2016. La metodología que se utilizó fue de tipo aplicada. Se 
concluyó que la aplicación del ciclo Deming, en el área de estampado de prendas 
en la empresa Textiles Camones S.A, ha sido determinante para mejorar la 
productividad, es decir se ha aumentado en un 18%, con ello se ha logrado alcanzar 
el principal objetivo, el cual era mejorar la productividad en base a una mejor 
planificación, mayor cantidad de prendas con calidad, uso adecuado de recursos y 
mejor satisfacción de nuestros clientes. En la presente investigación, aplicar el ciclo 







1.3. TEORÍAS RELACIONADAS AL TEMA 
1.3.1. Marco teórico 
1.3.1.1. Variable independiente Ciclo Deming 
Para Mora (2003) El ciclo Deming es también conocido como ciclo PDCA, es 
elemental para la gestión de las empresas. Esta herramienta puede ser utilizada 
para poder buscar soluciones lógicas a los problemas que presente la organización. 
(p. 341). 
 
Según Aliena (2007) Esta herramienta es un ciclo de mejora que se puede aplicar 
a los productos y a los procesos. Comenzando con la planificación fase en la cual 
se recoge información y continúa con la fase de llevar a acabo lo propuesto. (p.61) 
También conocido como Ciclo PHVA, para Zapata (2015, p. 13) El PHVA, también 
conocido como círculo de Deming fue planteada por Walter Shewhart, en el año 
1950 Deming decide trabajarla; esta metodología se basa en cuatro fases: planificar 
(Plan), hacer (Do), verificar (Check) y actuar (Act).  Esta metodología es un ciclo 
que ayuda a ejecutar los procesos de forma organizada y para poder comprender 
que tanto en los productos como en los servicios la calidad es importante; por ello 
esta metodología se puede utilizar en las empresas pequeñas, grandes o hasta en 
nuestra propia forma de vivir, ya que permite que podamos ejecutar de manera 
eficiente las actividades. La definición de cada uno de los cuatro pasos del Ciclo 
Deming se puede visualizar en la siguiente figura 
FIGURA N° 5 
 























Para Zapata (2015, p. 14) De acuerdo al diagrama en la primera fase que es planear 
se determinan, los objetivos y los procesos que van a ser necesarios para 
alcanzarlos, se manifiesta la forma en la que se va a realiza y lo que se va a realizar. 
En la segunda fase hacer se realiza la implementación de los procesos de acuerdo 
a lo que se ha planificado en la anterior fase. En la tercera fase que es verificar se 
monitorean todos los procesos que se habían planificado para lograr el objetivo 
trazado, por último en la cuarta fase actuar se realizan acciones para que exista 
una mejora continua en los procesos y se logre establecer nuevas metas con el fin 
de seguir mejorando.  
Para comprender mejor la dinámica del ciclo PHVA se puede visualizar la 
siguiente figura 
 
FIGURA N° 6 
 
Despliegue del ciclo PHVA 
Según Zapata (2015, p. 15), las cuatro fases son dependientes, explica que no se 
puede obtener calidad de una actividad, proceso, producto o servicio, si es que no 
se logra realizar alguno de los pasos del ciclo. 
El desarrollo del ciclo Deming comienza con la fase de planeación (P) donde se van 
a poder establecer las objetivos, los procesos que se van a utilizar para lograr 
cumplirlas y se precisan los indicadores que nos permitirá demostrar que las metas 
fueron alcanzados. En seguida, se efectúa la segunda fase hacer en donde la 
empresa desarrollara los planes estratégicos, operativos, todas los procesos según 























los productos y como se ha desarrollado la implementación, se evalúa la efectividad 
de los procesos mediante el monitoreo de las actividades ejecutadas. Por ultimo en 
la fase de actuar se plantean estrategias para poder mantener los resultados que 
se han logrado obtener. 
 
Según lo que nos dicen Beltrán, Carmona, Carrasco, Rivas, Tejedor (2006). Cuando 
un proceso no logra cumplir los objetivos la empresa debe tomar medidas 
correctivas, o si identifica una nueva mejora, recomiendan que en estos casos de 
búsqueda de la mejora es necesario utilizar la metodología del Ciclo Deming. 
FIGURA N° 7 
 
Ciclo Deming 
Los autores a través de esta imagen demuestran que a través de la implementación 
del Ciclo Deming la organización puede lograr mejorar su eficiencia y eficacia. 
 
Para Pérez y Munera (2007, p. 50) Esta herramienta puede ser implementado en 
cada uno y todos los procesos de una organización. Está asociado con la 
planificación, ejecución, control y la mejora continua. 
 
Dimensiones Planear 
Según Mora (2003, p. 342) Se debe diagnosticar el problema y establecer las 
causas que las están generando, una vez teniendo el diagnostico se procede a 
planificar las actividades que van a dar solución a esos problemas que se 







































Para Pérez y Munera (2007, p. 50) Planeación es realizar una definición de los 
planes y el objetivo de la empresa. Una vez que se tenga establecido el objetivo, 
se realiza un diagnóstico actual de la organización, para saber en qué 
circunstancias se encuentra y las áreas que necesitan ser mejoradas, definiendo 
su problemática y el impacto que esta ocasiona. Después se plantea una posible 
idea de solución, y por último se establece un plan de trabajo que será utilizado 
para lograr una mejora. 
 
Indicador planificación Según Kaufman (1997, p. 17) “La planificación se basa en 
determinar lo que se debe hacer, con la finalidad de que se puedan tomar 
decisiones prácticas para lograr su implementación. Estableciendo los 
requerimientos y recursos necesarios para lograrlo de forma eficiente.” 
 
Indicador para medir la planificación de los trámites documentario 
 
Cantidad de trámites programados 
 
Fuente: Mora, José. Guía Metodológica para la Gestión Clínica por procesos. 1° 
ed. España: Ediciones Díaz de Santos S.A., 2003 
 
Con este indicador se conocerá el N° de trámites programados en el área de la 
Gerencia Municipal de la Municipalidad Distrital de Los Olivos. 
 
Dimensión hacer Según Pérez y Munera (2007, p. 50) Como bien dice la palabra 
“Hacer”, es aquí en donde se comienza a desarrollar lo establecido anteriormente, 
en conjunto con algún control para poder vigilar que el plan se esté llevando a cabo 
correctamente. Se puede desarrollar métodos como la gráfica de Gantt midiendo 
tareas y tiempo.  
 
Indicador ejecución 
Para Mora (2003, p. 342) En esta fase se requiere ejecutar lo que se había 
planificado acorde a las necesidades que presenta el área.  






Cantidad de trámites ejecutados 
 
Fuente: Mora, José. Guía Metodológica para la Gestión Clínica por procesos.1° ed. 
España: Ediciones Díaz de Santos S.A., 2003 
 
Dimensión verificar 
Según Pérez y Munera (2007, p. 50)  En este proceso se van a comparar los 
resultados que se obtuvo realmente. Para ello se tiene que establecer un indicador 
de medición, teniendo en cuenta que lo que no se puede medir, no se podrá obtener 
mejora en una forma sistemática. Si queremos compararlo con un ejemplo 
podemos tomar el ejemplo de los atletas ya sea el nivel que se encuentre siempre 
se va a tender a medirse con los de su mismo nivel.  
 
Mientras que, Gonzales (2016, p. 23), menciona que verificar consiste en comparar 
los resultados con los objetivos planeados y se pude medir con indicadores de 
desempeño. 
Indicador Control 
Para García (2012, p. 69). Gracias al control se puede visualizar las diferencias 
entre lo planeado y lo ejecutado.  
Indicador para medir el control de los trámites documentarios 
 
Cantidad de trámites ejecutados
Cantidad de trámites programados
 
 
Fuente: García, Alfonso. Productividad y reducción de costos para la pequeña y 
mediana empresa. 2a ed. México: Trillas, 2011. 
 
Con este indicador nos permitirá conocer si la cantidad de trámites que se están 







ACTUAR Para Pérez y Munera (2007, p. 50)  Etapa con que el concluimos nuestro 
sistema de calidad verificando los resultados cumpliendo el objetivo plasmado, si 
es logrado lo que teníamos planeado, se lleva a cabo la sistematización y 
documentan en los cambios que hubo, si por el contrario nos damos con la sorpresa 
que no se ha mejorado pues se hace la corrección adecuada para establecer una 
solución y un plan de trabajo. 
1.3.1.2. Variable dependiente Productividad  
Acerca del concepto de productividad, Gutiérrez (2010), manifestó que “la 
productividad son los resultados que se obtienen de un proceso, por lo que si se 
logra incrementar la productividad, se puede mejorar los resultados utilizando todo 
los recursos necesarios” (p.21). 
Para Beltrán y Alfaro (1999 p. 25) La productividad, así como la vamos a presentar, 
nos va a permitir que comparemos todos aquellos grados de aprovechamiento que 
obtiene la empresa. Por tal motivo, la productividad llamada también eficiencia del 
factor humano es obtenida por el cociente resultante entre las cifras que determinan 
la producción es llamado así ya que se debe estar mejorando mediantes unos 
anexos agregados al tiempo-reloj. 
Para Herrera (2012 p.21) La productividad es la agilidad con la que se lograr realizar 
alguna actividad, quehacer o trabajo. 
Dimensiones de productividad 
Dicho con palabras de Gutiérrez et al. (2010), La productividad es referida por dos 
elementos que son la eficacia y eficiencia, este resultado pueden medirse en 
unidades producidas, como los números de trabajadores, el tiempo empleado, 
horas máquina, etc.; en reducidas palabras la productividad es el producto de la 











Según Gutiérrez (2010), indicó que es “Relación entre el resultado alcanzado y los 
recursos utilizados” (p.21). 
Para Fleitman (2007) La eficiencia es la medición de los esfuerzos necesarios para 
poder lograr los objetivos. El uso adecuado de los factores tanto materiales como 
humanos, el costo, el tiempo y el cumplir con la calidad, son elementos esenciales 
para la eficiencia (p. 98). 
Indicador Rendimiento por hora de trabajo 
Se mide las horas de trabajo útil sobre las horas planificadas. Calculado a través 
de la siguiente fórmula 
Asimismo para Fleitman (2007), indicó que la eficiencia mide los esfuerzos 
necesarios o requeridos para alcanzar los objetivos. Los elementos propios de la 
eficiencia lo conforman el costo, el tiempo y el uso apropiado de materiales o mano 
de obra (p. 98). 
Horas de trabajo útil
horas de trabajo planificada
 𝑥 100 
Fuente: Fleitman (2007) Adaptado de “Evaluación integral para implantar modelos 
de calidad” por Editorial Pax México, 2007 
Con este indicador podremos medir el rendimiento por hora de trabajo.  
Dimensión eficacia 
Al respecto Gutiérrez (2010), sostuvo que es el grado en que se realizan las 
actividades planeadas y se alcanzan los resultados planeados (p.21). 
Huertas y Domínguez (2008), indicaron que “la eficacia es la obtención de los 
resultados como objetivos, y puede ser expresado en una cantidad, en la calidad 
percibida o en ambos” (p. 72).  
Así mismo, según Fleitman (2007, p. 98), la eficacia permite medir los resultados 







Para Anaya (2009, p. 176). Comprueba el cumplimiento de la fecha prometida en 
la entrega del producto. 
Según Fleitman (2007, p. 98), la eficacia permite medir los resultados obtenidos en 
relación de los objetivos planificados.  
Cantidad trámites realizados
Cantidad de trámites programados
 𝑥 100 
Fuente: Fleitman (2007) Adaptado de “Evaluación integral para implantar modelos 
de calidad” por Editorial Pax México, 2007 
Con este indicador vamos a poder medir el cumplimiento del trámite documentario 
en la Gerencia Municipal. 
1.4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
1.4.1. Problema principal. 
- ¿Cómo la aplicación del Ciclo Deming mejora la productividad del trámite 
documentario de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017? 
1.4.2. Problemas secundarios.  
- ¿Cómo la aplicación del Ciclo Deming incrementa la eficiencia de los 
trámites documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017? 
- ¿Cómo la aplicación del Ciclo Deming incrementa la eficacia de los trámites 
documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017? 
1.5. JUSTIFICACIÓN DE ESTUDIO 
1.5.1. Justificación técnica 
La presente investigación busca reducir la demora en el trámite documentario, es 
justificable técnicamente dado que al aplicar el Ciclo Deming veremos cómo mejora 
la función entre la entidad edil y el administrado, así mismo una reducción de 
demora en las respuestas de los trámites documentarios pues se tendrán mejores 
técnicas para trabajar a tiempo necesario, ello concuerda con lo que dice José 
Ramón Mora (2003), según el autor cuando la metodología del ciclo PDCA es 





proveedor, puesto que esto logra desarrollar mejores actitudes y habilidades en el 
manejo de técnicas de gestión dentro de la empresa o un área en específica (p. 
341). 
1.5.2. Justificación económica 
La presente investigación busca reducir la demora en el trámite documentario, es 
justificable económicamente dado que al aplicar el Ciclo Deming veremos una 
optimización de costos, pues no será necesario tener que contratar más personal 
para que puedan resolver los trámites documentarios, si no utilizar las personas 
necesarias que hay en el área, lo que coincide con lo escrito en la página de la 
Municipalidad de Los Olivos, en el año 2016, será una institución líder en el 
mejoramiento de la calidad de vida y en la promoción del desarrollo económico, 
ecológico y social del distrito; afirmando su identidad local con una gestión 
transparente que fomente la participación del ciudadano olivense y se caracterice 
por crear condiciones básicas estables para el fomento y protección de la inversión 
empresarial. (Municipalidad de Los Olivos, 2015) 
1.5.3. Justificación social 
La presente investigación busca reducir la demora en el trámite documentario, es 
justificable socialmente dado que al aplicar el Ciclo Deming reforzará en la vocación 
de servicio social para el bienestar de los administrados del distrito, pues ya no 
sentirán esa disconformidad por la demora de respuestas por sus documentos 
presentado ante la entidad edil, siendo así que se lograra que ellos se sientan 
satisfechos al ver la eficacia que demuestra la entidad para poder resolver sus 
dudas, brindar apoyo o darles diferentes soluciones, lo que coincide con lo escrito 
en la página de la Municipalidad de Los Olivos que dice que somos una institución 
de servicio a la comunidad, cuyo fin es mejorar la calidad de vida del pueblo 
olivense, a través de la promoción laboral y empresarial con asistencia en la salud 
y la educación. Tenemos vocación de servicio social para el bienestar y desarrollo 
del distrito en base a una gestión transparente en conductas y acciones 
administrativas-operativas para nuestra generación y las futuras. (Municipalidad 








1.6.1. Hipótesis general. 
La aplicación de Ciclo Deming aumenta la productividad de los trámites 
documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017 
 
1.6.2. Hipótesis específica 
 Con la aplicación de Ciclo Deming incrementa la eficiencia de los trámites 
documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017 
 Con la aplicación de Ciclo Deming incrementa la eficacia de los trámites 
documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017 
 
1.7. OBJETIVOS.  
1.7.1. Objetivo general 
Aplicar el Ciclo Deming para incrementar la productividad de los trámites 
documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017 
1.7.2. Objetivos específicos 
 Aplicar el Ciclo Deming para incrementar la eficiencia de los trámites 
documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017 
 Aplicar el Ciclo Deming para incrementar la eficacia de los trámites 
















































2.1. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
2.1.1. Tipo de investigación 
La presente investigación es de tipo aplicada, dado que se va a implementar una 
herramienta de calidad como es el Ciclo Deming para obtener un beneficio sobre la 
productividad, lo cual concuerda con Valderrama, Santiago (2015, p. 164) Dice que 
la investigación aplicada, es del mismo modo considerada como dinámica, activa, 
o empírica, sujeta a la investigación básica, puesto que esta depende de hallazgos 
y aportes teóricos para lograr corregir los problemas. 
2.1.2. Diseño de investigación 
El diseño de investigación que se utiliza en este proyecto de investigación es cuasi 
experimental, puesto que se tomara un cierto grupo de documentos para trabajar. 
Tal como lo menciona Bernal, César (2010) Donde dice que este diseño de 
investigación toma sus grupos de participantes aleatoriamente, algunas veces se 
tiene control de ellos, caracterizados por tener un grupo de medición antes y 
después (p. 146). 
Esquema del diseño 
 
Donde: 
G: Grupo muestra a quienes se aplicará el experimento. 
𝑂1: Medición previa (productividad). 
𝑋: Variable Independiente (Ciclo Deming). 
𝑂2: Medición posterior (productividad). 
 
2.1.3. Nivel de investigación 
El nivel de investigación de la presente tesis es explicativa o causal, puesto que se 
centraliza en descubrir la razón por la que el problema ocurre, en este caso el 
objetivo es aumentar la productividad del trámite documentario en la Municipalidad 
Distrital de Los Olivos; Según Bernal et al. (2010), dice que lo que elijamos va a 







2.2. VARIABLE DE OPERACIONALIZACIÓN 
 
2.2.1. Variable Independiente, Ciclo Deming 
Definición Conceptual 
Según Aliena (2007, p. 61) Deming formulo una metodología a la solución de 
problemas, esta herramienta es un ciclo de mejora que se puede aplicar a los 
productos y a los procesos. 
Definición Operacional 
Zapata (2015, p. 13) En el año 1950 Deming trabaja la metodología basándose en 
cuatro fases: planificar, hacer, verificar y actuar .Es un ciclo que ayuda a ejecutar 
los procesos de forma organizada. 
 
2.2.2. Variable Dependiente, Productividad 
Definición Conceptual 
Gutiérrez (2010, p.21), La productividad tiene que ver con los resultados que se 
obtienen en un proceso, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores 
resultados considerando los recursos empleados para generarlos”. 
Definición Operacional 
Gutiérrez et al. (2010), La productividad se puede ver expresada a través de dos 
elementos, eficacia y eficiencia, los resultados obtenidos pueden medirse en 






























(2007, p. 61) 
Deming formulo 
una metodología 
a la solución de 
problemas, esta 
herramienta es 
un ciclo de 
mejora que se 
puede aplicar a 
los productos y a 
los procesos. 
Zapata (2015, p. 13) 
En el año 1950 
Deming trabaja la 
metodología 
basándose en cuatro 
fases: planificar, 
hacer, verificar y 
actuar .Es un ciclo 
que ayuda a ejecutar 
los procesos de forma 
organizada. 
Planear Planificación Cantidad de trámites programados Discreta 
Hacer Ejecución Cantidad de trámites ejecutados Discreta 
Verificar Control 
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑡𝑟á𝑚𝑖𝑡𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
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Gutiérrez et al. 
(2010), La 
productividad se 
puede ver expresada 
a través de dos 
elementos, eficacia y 
eficiencia, los 
resultados obtenidos 





por hora de 
trabajo 
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑜 ú𝑡𝑖𝑙
ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑜 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎





𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑡𝑟á𝑚𝑖𝑡𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑋 100 Razón 





2.3. POBLACIÓN Y MUESTRA  
2.3.1. Población 
Para la medición de los indicadores de la presente investigación se tomara en 
cuenta la cantidad de documento que ingresan a la Gerencia Municipal durante 6 
semanas, Según (Arias, Fidias, 2006, p. 81). La población objetivo es un conjunto 
finito de elementos con características similares, las cuales nos ayudarán con las 
conclusiones de la investigación y que a su vez están limitadas por el problema y 
objetivo de la presente investigación. 
2.3.2. Muestra 
La muestra es igual a la población. Esta muestra es un subconjunto finito de la 
población, y que por su tamaño y características similares a la misma permite hacer 
inferencias o sistematizar los resultados con el resto de la población con un margen 
de error conocido (Arias, Fidias, 2006, p. 83). 
2.4 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS, VALIDEZ Y 
CONFIABILIDAD 
2.4.1. Técnica 
La técnica empleada es la observación, en el cual se analiza los datos numéricos 
obtenidos de la entidad pública Municipalidad Distrital de Los Olivos. 
2.4.2. Instrumento 
El instrumento utilizado es la ficha de observación, para el que se elaboró un 
formato de recolección de datos, el cual se utilizará para registrar datos para la 
medición de productividad y sus dimensiones eficiencia y eficacia. Estos datos se 
obtendrán a través de una base de datos en Excel que posee la entidad edil. 
2.4.3. Validez 
Según Soto (2014), si el instrumento sirve para medir lo que se desea medir, esta 
cuenta con clases que son por el contenido, criterio y de constructo.  
Para fines de la presente investigación, se realizó la validación a través del juicio 





Tabla 2 Juicio de expertos 
N° DE 
EXPERTOS 
















SI SI SI 
Fuente: Elaboración propia 
2.4.4. Confiabilidad 
Para Soto (2014), se refiere a la credibilidad que brinda el instrumento y de esta 
manera se comprueba si al aplicarlo varias veces brinda resultados muy cercanos. 
Robles et al. (2015), el autor manifiesta que la confiabilidad del instrumento es un 
requisito de calidad de todo instrumento de medición, considerado como el grado 
de precisión y descarte el error, a través de la consistencia, la estabilidad temporal 
y el acuerdo entre los expertos (p. 3). 
2.5 MÉTODOS DE ANÁLISIS DE DATOS 
Al terminar la recolección de datos, se procederá al análisis estadístico respectivo 
mediante el paquete estadístico para ciencias sociales SPSS (Statistical Package 
for the Social Sciences) versión 22. 
El análisis estadístico mencionado comprende 
Estadística descriptiva, según Hernández et al. (2010, p. 287), consiste en “describir 
los datos, los valores o las puntuaciones obtenidas para cada variable”. La 
estadística descriptiva comprende el análisis de media, mediana, varianza, 
desviación estándar entre otros. 
Estadística inferencial, se pretende probar hipótesis y generalizar los resultados 
obtenidos en la muestra a la población o universo (Hernández et al., 2010, p. 305). 
La estadística inferencial comprende: (a) prueba de normalidad, en el que debido 





método de Shapiro  y (b) contrastación de hipótesis, que de tener una distribución 
normal se aplicará la prueba paramétrica T - Student para muestras relacionadas. 
 
2.6. ASPECTOS ÉTICOS 
Según Day (2005, p. 188) “En cualquier clase de publicación, siempre hay que tener 
en cuenta diversos principios jurídicos y éticos. Las principales esferas de interés, 
son la originalidad y la propiedad intelectual (derechos de autor)”. 
En la presente investigación se presentará información obtenida de la 
Municipalidad Distrital de Los Olivos con la finalidad de poder mejorar la 
productividad del trámite documentario en el área de la Gerencia Municipal de la 
entidad edil. Por ello, se brindaron las facilidades correspondientes, para poder ser 
usadas, en esta presente investigación, se observarán datos veraces que podrá ser 
comprobado a través del Excel o el Sistema Integrado Web Municipalidad de Los 
Olivos. 
 
2.7. DESARROLLO DEL PROYECTO DE TESIS 
2.7.1. Situación actual 
Descripción general de la empresa 
La Municipalidad Distrital de Los Olivos es una entidad pública, dedicada a brindar 
una mejor calidad de vida a los pobladores del distrito. 
RUC: 20131368667 
Razón Social: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LOS OLIVOS 
Página Web: http://www.munilosolivos.gob.pe 
Tipo Empresa: Gobierno Regional, Local 
Actividad Comercial: Actividad. Administrativa. Publica en General 
Dirección Legal: Av. Carlos A. Izaguirre Nro. 813 
Distrito: Los Olivos 
Departamento: Lima, Perú 
Misión Institucional Somos una institución de servicio a la comunidad, cuyo fin es 
mejorar la calidad de vida del pueblo olivense, a través de la promoción laboral y 
empresarial con asistencia en la salud y la educación. Tenemos vocación de 






























transparente en conductas y acciones administrativas-operativas para nuestra 
generación y las futuras. (Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2015) 
Visión Institucional La Municipalidad de Los Olivos, en el año 2016, será una 
institución líder en el mejoramiento de la calidad de vida y en la promoción del 
desarrollo económico, ecológico y social del distrito; afirmando su identidad local 
con una gestión transparente que fomente la participación del ciudadano olivense 
y se caracterice por crear condiciones básicas estables para el fomento y protección 
de la inversión empresarial. (Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2015) 
Visión Territorial El distrito de Los Olivos es el eje socioeconómico de Lima Norte 
basado en una comunidad saludable cuya identidad se fortalece con valores y 
calidad educativa. El liderazgo municipal participativo y organizado permite el 




Figura N° 8 
        










Figura N° 9 
 
Ubicación de la empresa 
 
Plano Distrital 
Figura N° 10 
 






































































Organización de la empresa 
La entidad edil está organizada de manera jerárquica, este organigrama fue 
modificado el domingo 30 de abril del 2017, siendo publicado en el Diario Oficial 
del Bicentenario El Peruano. Ver Anexo N°  
 
Figura N° 11 
 





































Las funciones principales del Gerente Municipal.  
Articulo N° 15 
15.1 Elaborar la propuesta de Plan Operativo Institucional correspondiente a su 
unidad orgánica, alineada a los Objetivos del Plan Estratégico Institucional (PEI) y 
el Plan de Desarrollo Local Concertado (PDLC) y ejecutarlo, una vez aprobado.  
15.2 Planificar, organizar, dirigir, supervisar y evaluar con indicadores de gestión 
de calidad, las actividades administrativas y la prestación de los servicios públicos 
locales aplicando los Planes Operativos Anuales de las unidades orgánicas de la 
Municipalidad siendo responsable del cumplimiento de sus objetivos y metas. 
15.3 Planificar, organizar, dirigir, supervisar, controlar y corregir en base a 
indicadores de resultados, indicadores de impacto y de costo/efectividad la gestión 
administrativa, financiera y económica de la Municipalidad. 
15.4 Planificar, organizar, dirigir, supervisar, controlar y corregir en base a 
indicadores de resultados, indicadores de impacto y de costo/efectividad la gestión 
administrativa, financiera y económica de la Municipalidad.  
15.5 Revisar y presentar a la Alcaldía: el Presupuesto Municipal, los Estados 
Financieros y Presupuestales y la Memoria Anual de la Municipalidad. 
15.6 Controlar, supervisar, y evaluar el cumplimiento de los procedimientos de 
recaudación, fiscalización, administración de flujos y destino de los ingresos 
municipales.  
15.7 Liderar, planificar y organizar, en coordinación y responsabilidad 
compartida con la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto las gestiones ante 
entidades cooperantes nacionales y/o extranjeras, para asistencia técnica y 
financiera necesaria en la ejecución de los planes, programas y proyectos de 
desarrollo local. 
15.8 Liderar, planificar, organizar, sensibilizar, difundir, programar, y proponer 
para aprobación, en coordinación y responsabilidad compartida con la Gerencia de 
Planeamiento y Presupuesto, el diseño para la elaboración y formulación de 
Normas Técnicas de la Gestión: ROF, CAP, PAP, TUPA, MAPRO y otros 
necesarios para el buen funcionamiento de la MDLO.  
15.9 Elaborar para aprobación por la instancia que corresponda, documentos de 
trabajo que contengan análisis y evaluación, herramientas y métodos de gestión, 





planes, convenios y estrategias de intervención para el mejoramiento continuo de 
la calidad, eficiencia, eficacia y efectividad de todos y cada uno de los procesos en 
la gestión municipal.  
15.10 Resolver las quejas administrativas que se interpongan contra Funcionarios 
de la Entidad, de acuerdo a lo dispuesto por la Ley Nº 27444 del Procedimiento 
Administrativo General.   
15.11 Proponer el diseño, elaboración, aprobación, así como dirigir, controlar, 
supervisar y evaluar el/los “Procedimiento(s) de admisión, calificación, aprobación 
y destino de donaciones”  
15.12 Ejercer la representación de la Municipalidad en actividades que el Alcalde 
le delegue.  
15.13 Representar al alcalde ante organismos públicos y privados nacionales e 
internacionales, en actos relacionados con la gestión municipal y los servicios 
públicos locales. 
15.14 Elaborar y mantener los reportes estadísticos de las acciones y servicios 
de su competencia. 
15.15 Realizar las demás funciones que le sean asignadas por la Alcaldía. 
Según, Reglamento de Organización y Funciones, 2017. 
 
 
Organigrama de La Gerencia Municipal 
 
 



























Descripción del proceso de trámite documentario 
Recepción del documento El administrado ingresa la documentación por mesa 
de parte que es el área de la Subgerencia de Atención al Ciudadano. 
Registro de documento Una vez recibido el documento se procede a registrar la 
documentación en el Sistema Integrado Web Municipalidad de Los Olivos. 
Verificación de documento En el área de la Subgerencia de Atención al 
Ciudadano, hay un encargado de revisar que la documentación ingresada este 
completa y de evaluar a que área va a ser derivada para su respectivo trámite. 
Derivación de documento El personal de la Subgerencia de Atención al 
Ciudadano se encargara de hacer la derivación de los documento para ello se 
dirigirá al área de la Gerencia Municipal, para entregarlo a la secretaria de la 
mencionada gerencia. 
Elaboración del documento Una vez recepcionado el documento se procede a 
realizar el trámite correspondiente. 
Proveer documento Una vez realizado el trámite correspondiente se facilita la 
documentación al área competente para atender el documento y realizar el trámite 
necesario para poder atender lo solicitado por el administrado.  
Análisis del documento: Los documentos ya realizados son evaluados y 
analizados por las personas competentes para poder dar una respuesta o solución. 
Resolución del documento: Una vez analizado toda la documentación, se 
procede a dar resolución del documento, ya sea a través de una resolución, 
memorando, oficio u carta. 
Notificar al administrado: Luego de la resolución del documento se notifica al 
administrado de la respuesta que considera el área pertinente a su solicitud. 
Archivo de documento: Después de haberse notificado, se procede a archivar la 







Figura N° 14 

























FIGURA N° 15 
























En la figura N° 15 podemos visualizar el diagrama de actividades de la elaboración 
del documento realizado por el personal de la Gerencia Municipal, que consta de 
24 actividades con la finalidad de una vez laborado proveer la documentación al 
área competente. 
 
Causas del problema 
Para identificar las posibles causas del problema se realizó el diagrama de 
Ishikawa, se encontró 6 posibles causas que ocasionan la baja productividad del 
trámite documentario en la entidad edil, permitiendo identificar los factores que 
inciden con mayor relevancia en el problema.  
 
Se realizó una encuesta a los 4 trabajadores que laboran en la Gerencia Municipal 
para poder apoyar el diagrama de Ishikawa, el modelo de cuestionario se encuentra 
en el Anexo 1, dando como respuesta los siguientes resultados. 
 
Tabla 3 Información recolectada de encuestas 
 
                         Fuente: Elaboración Propia 
 
En la tabla N° 3 se puede visualizar la información recolectada luego de realizar las 
encuestas correspondientes al personal de la Gerencia Municipal, para así poder 





Figura N° 16 
        
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 17 
        
Fuente: Elaboración propia 
En el gráfico de Pareto, se observa que la causa más importante para la baja 
productividad en el trámite documentario de la entidad es por la mano de obra 
obteniendo un 31% y el método de trabajo con un 24% a partir de la cual se 
desarrollara el presente trabajo de investigación titulado “Aplicación del Ciclo 
Deming para mejorar la productividad en el trámite documentario de la 











































   
Entre las causas que más resaltan es la mano de obra en la falta de organización 
puesto que no existe una buena estructura para poder trabajar. Así mismo algo que 
afecta es la ineficiencia para resolver los trámites ya que no se utiliza bien el recurso 
tiempo para ejecutarlos los trámites documentarios forma eficiente. 
Otra de las causas más resaltante fue el método de trabajo puesto que hay un 
registro inadecuado de la documentación que ingresa a la Gerencia Municipal, ya 
que solo se registran los documentos en cuadernos dando como resultado demoras 
para encontrar la documentación. La incorrecta revisión de los trámites es otro 
factor, ya que normalmente las secretarias no revisan la documentación antes de 
traerlas a la gerencia ya mencionada, en algunos casos se ha visto que no 
presentan toda la documentación necesaria para poder responderle hacen 
referencia a documentos que no adjuntan y como en la Gerencia no existe un 
protocolo específico para recibir los documentos solo se reciben sin ningún filtro 
alguno, dando como resultado que exista demoras para tramitar el documento o 
que se tenga que solicitar la documentación al área. Otro factor son los documentos 
con errores, normalmente pasa que las secretarias entregan la documentación con 
faltas ortográficas, hacen referencia a documentos que no están dentro de la 
documentación que han entregado o el contenido que redactan es insuficiente, 
generando que se tengan que devolver o solicitar al área que modifique el contenido 
haciendo que documento siga sin una respuesta concreta y siga dando vueltas 
dentro de las áreas. En el caso de la Gerencia hay una falta de planificación de las 






2.7.2. Propuesta de mejora 
Del problema identificado se busca mejorar la productividad en el trámite 
documentario en la Gerencia Municipal de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 
mediante la herramienta de calidad del Ciclo Deming. 
 
Se implementará la herramienta del Ciclo Deming a los trámites documentarios que 
ingresan a la Gerencia Municipal, como solución para mejorar la productividad. El 
Ciclo Deming tendrá cuatro etapas planeación, hacer, actuar y control, este se 
llevará a cabo de manera diaria mediante una ficha de observación, para poder 
identificar si el área de la Gerencia Municipal está trabajando eficientemente los 
trámites documentarios, según los objetivos que como Gerencia nos compete. 
Este proyecto de investigación busca que se mejore la productividad de los trámites 
documentarios haciendo que se trabaje eficientemente el recurso tiempo y del 
personal para mejorar en ese aspecto, teniendo esto como beneficio la satisfacción 
de los administrados al ser respondidas sus solicitudes o de poder lograr algún 
beneficio para ellos mismos. 
Por ello, se plantearán diversas recomendaciones a la Gerencia Municipal como 
parte de la propuesta de mejora, para que así el Gerente Municipal tome medidas 
correctivas para que mejore la productividad del trámite documentario en la entidad.  
Las actividades a realizar para este proyecto de investigación son las siguientes: 
 Determinar el problema principal  
 Determinar posibles causas del problema con ayuda de las herramientas 
Ishikawa 
 Recolectar datos de la situación actual  
 Informar al Gerente Municipal para que tome medidas correctivas. 
 Brindar las recomendaciones necesarias para la mejora de la productividad del 
trámite documentario. 
 Implementación de las recomendaciones. 
 Analizar los resultados obtenidos luego de implementar las recomendaciones 
necesarias. 
 Realizar seguimientos a fin de identificar posibles errores  





Tabla 4 Diagrama de actividades para la implementación 
ACTIVIDADES A REALIZAR MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 
1.   Determinar el problema 
principal            
2.   Determinar posibles causas 
del problema con ayuda de 
herramientas (Ishikawa, Pareto)           
3.   Recolectar datos de la 
situación actual           
4.   Informar al Gerente Municipal 
para que tome medidas 
correctivas.           
5.   Brindar las sugerencias 
pertinentes para la mejora de la 
productividad del trámite 
documentario.           
6.   Implementación de las 
recomendaciones.           
7.   Analizar los resultados 
obtenidos luego de implementar 
las recomendaciones necesarias.           
8.   Realizar seguimientos a fin de 
identificar posibles errores            
9.   Tomar medidas de control 
para solucionar posibles errores.           
 
                                    FASE DE PLANEACIÓN 
            FASE DE HACER 
            FASE DE VERIFICAR Y ACTUAR 
 





Fase de Planeación 
En esta fase se plantearán diferentes sugerencias al Gerente Municipal, las cuales 
darán como resultado que se pueda mejorar las causas de la baja productividad del 
trámite documentario. 
  
En cuanto a la primera sugerencia, será implementar un cuadro de Excel para un 
mejor manejo de los trámites documentarios que ingresan, logrando así que se 
pueda visualizar rápidamente los documentos que ingresan a la Gerencia 
Municipal, así mismo podremos visualizar a través de este archivo la situación 
actual de los trámites documentarios, si los documentos están en despacho o con 
los asesores, si ya fueron remitidos a las áreas competentes y si las áreas ya 
emitieron alguna respuesta o en todo caso obtener un mejor control de la 
documentación que ingresa y sale de la mencionada Gerencia. Separando de forma 
adecuada los tipos de documentos que emite la Gerencia Municipal (proveídos, 
memorándums, informes, oficios, cartas, memorándums múltiples y oficio múltiple) 
colocando filtros los cuales permitan una mayor rapidez para la ubicación de los 
documentos y un registro adecuado para así poder obtener acceso a la información 
de manera rápida y sencilla. 
 
En segundo lugar, se sugerirá al Gerente Municipal que podríamos ser más 
productivos reduciendo algunas actividades que realizábamos para la realización 
del trámite documentario. Como se demostró en la figura N° 14 se realizaban 23 
actividades logrando una gran demora, por el hecho de que el Gerente tenía 
muchas actividades que realizar y se le dificultaba realizar despacho para poder 
derivar los documentos y que la asistente o la asesora realicen el documento 
correspondiente para que sea remitido a las áreas competentes, es por ello que se 
recomendara que directamente la persona encargada de la recepción pueda hacer 
las derivaciones correspondientes tanto a la asistente como a la asesora de la 







Como tercera sugerencia, se sabe que tanto el administrado como el Órgano de 
Control Institucional (OCI) requieren información con un plazo determinado, en el 
caso de los administrados la ley del Procedimiento Administrativo General Ley N° 
27444, el OCI solicita se le informe de las acciones adoptadas que realizan las 
áreas competentes en cuanto a las implementaciones de sus recomendaciones en 
plazos determinados, es por ello que se recomendara al Gerente Municipal que 
tome medidas correctivas y a la hora de que se emitan proveídos o memorándums 
se indique que el área debe tener en consideración el plazo indicado.  
 
Como cuarta sugerencia, que para un mejor manejo del archivo y ubicación de los 
documentos se sugerirá que los archivadores deben de estar forrados, rotulados 
de manera correlativa e indicando que tipo de documento contiene cada archivador. 
Así mismo realizar un inventariado de la documentación que está dentro de la 
gerencia utilizando herramientas de Excel.  Ya que actualmente los documentos se 
encuentran desordenados en cajas, los archivadores sin forrar generando un déficit 
para la ubicación rápida de los documentos. 
 
Como quinta punto se sugerirá que exista una estructura para poder recibir los 
documentos, ya que se ha visto que por recibir la documentación inadecuada o 
incompleta genera demoras para que el personal de la Gerencia pueda trabajar la 
documentación. Por ello se sugiere que los documentos que se recibirán tendrán 
que estar correctamente ordenados y foliados, así mismo la documentación debe 
ser completa ósea que si hacen referencia a algún documento, el documento debe 
estar adjuntado a lo que están entregando. 
 
Como sexto punto se sugerirá al Gerente Municipal que se realice un seguimiento 
semanalmente a los documentos que ingresen a la Gerencia, para hacer recordar 
a las personas que tengan el documento que eso no debe tardar muchos días en 
la Gerencia y que deben agilizar el trámite. Para esto nos servirá de gran apoyo el 






Fase de Hacer 
Una vez aprobado por el al Gerente Municipal, se ejecutaran todas las sugerencias 
anteriormente señaladas, para lograr el objetivo que es mejorar de la productividad 
del trámite documentario en la Gerencia Municipal de la Municipalidad Distrital de 
Los Olivos 
 
Fase de Verificación 
En esta etapa se llevará a cabo el control de la cantidad de trámites ejecutados y 
la cantidad de trámites que fueron programados, de no ser así se tomará ciertas 
medidas. Para ello nos ayudará mucho la ficha de observación que se realizara del 
seguimiento a los documentos que ingresan y salen de la mencionada Gerencia. 
 
Fase de Control 
En esta fase de no ser contestados los documentos a tiempo se realizará el debido 
informe al Gerente Municipal, para que él tome medidas y converse con el personal 
de la Gerencia para saber el motivo del porque el documento aún no ha sido 
tramitado, así mismo buscarle alguna solución si fuese necesario. 
 
2.7.3. Implementación de la propuesta 
Una vez desarrollado el análisis de la situación actual de la empresa, se prosigue 
con la implementación de la herramienta Ciclo Deming, esta metodología permitirá 
que podamos mejorar la productividad del trámite documentario en la Municipalidad 
Distrital de Los Olivos. 
Siendo esta una herramienta capaz de mejorar la calidad de la empresa, que 
permite ordenar y secuenciar acciones para poder mejorar las actividades de 
trabajo tanto administrativas y productivas en una organización.  
A continuación, se presentan las actividades que se implementaron en la Gerencia 
Municipal para la mejora de la productividad en el trámite documentario, en las 







En esta fase como en primera instancia converse con el Gerente Municipal y el 
equipo que labora en la Gerencia Municipal, para así poder explicarle sobre mi 
proyecto de investigación y las sugerencias que yo había visto pertinentes para 
poder lograr ser más productivos en cuanto al trámite documentario. 
Cuando nos reunimos, se logró mencionar las seis sugerencias a plantear, así 
mismo se pudo generar mejores ideas con el equipo sobre de qué manera se 
podrían perfeccionar esas ideas. Este punto es considerado como un factor 
decisivo para la implementación de la metodología, puesto que se ha sido 
demostrado que el éxito de una implementación depende del compromiso de la 
Gerencia, como de su aprobación del mismo para poder implementar las 
recomendaciones que se sugerirán, así mismo el compromiso de todo el personal 
para lograr ser mejores. 
En cuanto a la primera sugerencia estaba la idea de implementar un cuadro de 
Excel para un mejor manejo de los trámites documentarios que ingresan o salen de 
la Gerencia Municipal hacia las áreas competentes. Para ello se mostró al Gerente 
el material y la forma manual con la que actualmente se estaba trabajando, se le 
explico que a través de esa cuaderno llevábamos el manejo de la documentación 
que ingresaba y salía, siendo así que este método manual nos generaba muchas 
demoras para la rápida ubicación de los documentos, como se puede visualizar en 

































En la reunión hubo diferentes aportes sobre la implementación del cuadro de Excel, 
se logró explicar que mediante ese cuadro se podría tener un mejor manejo de la 
documentación, detallar el tipo de documentación que ingresa a la Gerencia 
Municipal, que área está emitiendo la documentación, el asunto de la 
documentación un punto clave para saber de qué trataba el documento , la 
referencia que adjunta el documento muy necesario para saber el inicio del trámite, 
si es que está dirigido a la Gerencia Municipal o si es un documento que viene con 
copia para conocimiento del Gerente, la cantidad de folios que han adjuntado y por 
último se coloca si es que ese documento seria trabajado por la asesora o la 
asistente en este último punto al Gerente le sorprendió un poco la idea, pues 
siempre se habría trabajado de manera distinta, llegaba la documentación lo 
observaba su asistente luego iba directo a su oficina para que el realice despacho 
y derive a algún personal de la Gerencia Municipal para que realice el trámite 
correspondiente, en este punto se le explico rápidamente al Gerente Municipal que 
esta idea era parte de mis sugerencias para lograr ser más productivos, le comente 
que la idea era que la documentación que llegase sea evaluado por mi persona y 
que directamente derive a la persona que se encargaría de realizar el trámite, 
evitando así demoras y que él se pueda acumular de los documentos y no se logre 
realizar a tiempo el trámite correspondiente, al principio le costó entender al 
Gerente que de esta forma se podría trabajar bien, pero el equipo de la Gerencia 
con la experiencia que ya tenían, participaron también y comentaron que anteriores 
trabajos habían realizado este método y que si de esta manera ellos lograban ser 
más productivos, fue así que luego de explicarle al Gerente me dijo que aceptaba 
mi idea y que le siga explicando sobre la implementación del cuadro de Excel. 
También se le explico que a través de este cuadro, cuando la documentación ya 
este tramitada se colocara un espacio en donde se podrá visualizar con que numero 
de documentación ha sido tramitado ya sea proveído, memorándum, oficio, carta, 
memorándum múltiple o resolución, así mismo a que área competente ha sido 
enviado para que continúen con el tramite o realicen las acciones correspondientes 
de acuerdo a su competencia.  
Se mostró el proyecto del cuadro de Excel al Gerente Municipal, con los puntos que 
se consideró más relevantes, también se mencionó que para un mayor acceso a la 





documentación ya sea por el área o por el tipo de documento, así mismo se explicó 
que contaría con pestañas que harán referencia a los tipos de documentos que 
emite la mencionada gerencia, en estas pestañas se podrá visualizar los 
documentos que emite la gerencia de forma detallada con que numero de 
documento salió, a que área fue dirigido o a que entidad, observación del 
documento, la fecha con la que es remitida, la referencia del documento que quiere 
decir con qué documento ingreso a la Gerencia Municipal  el asunto del documento 
y por último la fecha en la que lo reciben. Se explicó que a través de esta idea se 
podría tener un mayor control de la documentación y sobre todo que así seriamos 
más productivos ya sea en encontrar la documentación o para hacerle seguimiento 
a la documentación y ver en qué situación se encuentra actualmente.  De manera 
específica lo puede visualizar en el Anexo N° 6. 
Figura N° 19 
          
Cuadro de Excel 
Cuando se presentó el proyecto de cuadro de Excel se le consultó al Gerente 
Municipal si es que le parecía correcto, el dio su visto bueno indicando su 
























Fue así que a partir del 12 de junio se implementó el Cuadro de Excel tal cual había 
sido aprobado por el Gerente Municipal, dentro de este cuadro se comenzó a llenar 
detalladamente todo tipo de documentación que ingresaba para así tener un mayor 
control, así mismo se empezó a trabajar con la idea de que directamente yo sería 
quien derive los documentos al personal encargado para realizar el trámite 
correspondiente, siendo así que genero muchas mejoras. Para poder lograr 
comparar la situación actual con la situación después de la implementación, 
empecé a llenar los datos desde el momento en que empecé a analizar el trámite 
documentario dentro de la Gerencia Municipal, siendo así que se tiene datos a partir 
del 2 de mayo que fueron colocados por los apuntes realizados en los cuadernos 
con los que se trabajaba de forma manual el registro. 
 
En cuanto a la segunda sugerencia se le explico al Gerente Municipal que 
podríamos ser más productivos reduciendo algunas actividades que realizábamos 
para la realización del trámite documentario, dándole a conocer que por el hecho 
de que el Gerente tenía muchas actividades que realizar entendíamos que se le 
dificultaba realizar despacho para poder derivar los documentos a la asistente o la 
asesora para que puedan realizar el documento correspondiente y así sea remitido 
a las áreas competentes, el personal logro explicar que esa situación a veces nos 
perjudicaba por que venían los gerentes necesitando respuesta ya de los 
documentos o preguntaban si ya lo habíamos derivado a la área pertinente, como 
ya anteriormente se le había explicado la idea, , en esta parte se le explico más 
detalladamente como sería el manejo de la situación ahora y cuáles serían las 
actividades que ahora el personal de la Gerencia realizaría, directamente la 
persona encargada de la recepción hará las derivaciones correspondientes tanto a 
la asistente como a la asesora de la Gerencia Municipal, y que luego de haber 
trabajado el documento, ellas le explicarían en qué consistía el documento y porque 
fue elaborado de tal manera, y si es que algo no le parecía o creía que había algo 
que modificar inmediatamente se trabajaba la modificación, para que luego él 
pueda aprobar y firmar la documentación, y esta pueda ser entregada al área 
competente de realizar las acciones correspondientes de acuerdo a su 





nuestro cargo seria archivado para tener alguna prueba de que el documento ya 
fue tramitado así mismo para con ello poder registrarlo en el cuadro de Excel y 
tengamos un mejor manejo de la documentación que es remitida por la Gerencia 
Municipal y así todo el personal pueda acceder a ella si es que en algún momento 
lo necesitara.  
Fue por ello que para el que entienda mejor se le presento en forma física el 
diagrama de flujo de la elaboración de documento que se realizaba actualmente 
como se puede visualizar en la Figura N° 15, así mismo se le mostro la nueva 
sugerencia que se le planteo de forma física como el nuevo diagrama 
implementando la idea de la reducción de actividades para el proceso del trámite 
documentario en la Gerencia Municipal, obteniendo como resultado una 
disminución de nueve actividades, logrando que exista una mejor planificación de 
actividades del personal de la Gerencia y el mejor uso de sus recursos como el 































Fue así que el Gerente Municipal al haber que efectivamente había una reducción 
de actividades y con lo expuesto por el personal que ya tenían experiencia 
trabajando de esa manera, accedió a apoyar mi sugerencia, sintiéndose a gusto de 
ver como su personal trabaja como un equipo para poder ser mejores y como 
Gerencia Municipal dar un buen ejemplo de que en la Gerencia el documento no se 
queda por mucho tiempo si no que su personal trabaja eficientemente. 
Así mismo para un mayor control se realizó una ficha de observación en donde se 
podrá visualizar el cargo del personal de la Gerencia asignada para que se 
encargase de realizar el trámite correspondiente a dicha documentación, 
Enfocándose en puntos concretos como son la fecha, área que remite, documento 
que remite y el personal asignado para que labore dicho trámite. De la misma forma 
esta ficha de observación ayudaría con la fase de control en cuanto a la sugerencia 
que anteriormente se planteó. (Ver Anexo N° 8) 
Como ya lograba tener experiencia con estos tipos de documentación no resulto 
muy complicado lograr aplicar esta sugerencia, de poder derivar la documentación 
directamente pues era ahí donde partía todo para el proceso del trámite 
documentario y si en algún momento tenía una duda podía acudir donde mis 
compañeras y consultarles quien era la más indicada para lograr trabajar dicho 
documento, era lo bueno de trabajar con un equipo comprometido y que sobre todo 
apoyaba mi proyecto de tesis. Sobre todo eso nos hacía sentir bien el hecho de 
poder realizar el trámite sin demorar tanto, ya no surgían los inconvenientes de que 
los propios gerentes venían a solicitar que el documento sea remitido o a decirnos 
de que esa documentación tenía que salir ya que el Alcalde lo solicitaba o ver algún 
administrado incomodo al ver que no se respondía su documento, era demasiado 
satisfactorio ver como los administrados cuando venían a preguntar por su 
documentación está ya había sido tramitado al área correspondiente para que 
atienda su solicitud o realice las acciones pertinentes. 
Como tercera sugerencia se explicó que como todos sabíamos había cierta 
documentación que es solicitado con un plazo determinado ya sea por acceso a la 
información, porque alguna fiscalía así lo solicitaba o porque así el Órgano de 
Control Institucional (OCI) requerirían la información con un plazo determinado, en 





Administrativo General Ley N° 27444, en el caso de la Fiscalía que solían poner 
multas cuando la documentación que solicitaban no era contestada en su momento 
generando pérdidas a la Municipalidad o el OCI que solicita el informe de las 
acciones adoptadas que realizan las áreas competentes en cuanto a las 
implementaciones de las recomendaciones que sugiere se realicen en plazos 
determinados. Viendo toda esta situación se sugirió al Gerente Municipal y al 
equipo de la Gerencia que en su condición de funcionario responsable del 
monitoreo del proceso de implementación y seguimiento de las recomendaciones 
tome medidas correctivas y a la hora de que se emitan proveídos o memorándums 
se indique al área que debe tener en consideración el plazo indicado o colocar 
directamente el documento que debe contestar en el plazo de 24 horas, 2 o 3 días 
dependiendo la magnitud de la documentación. El Gerente acepto que esa 
sugerencia era indispensable porque ya antes había surgido problemas con los 
administrados, la fiscalía o el OCI que son enviados por la Contraloría General de 
la República, o incluso en las mismas sesiones de consejo a las que había sido 
asistido, cuando los administrados se quejaban de que sus solicitudes no son 
procesadas con rapidez o que a la fecha no tenían respuesta, fue así que acepto 
que a partir de la fecha se coloque determinado plazo a los documentos para que 
remitan la información, como se puede visualizar en el Anexo N° 9. 
En cuanto a la cuarta sugerencia para un mejor manejo de la ubicación de los 
documentos se sugirió que los archivadores deben de estar forrados y rotulados de 
manera correlativa e indicando que tipo de documento contiene cada archivador. 
Ya que los documentos se encontraban desordenados o metidos en caja, los 
archivadores sin forrar generando un déficit para la ubicación rápida de los 
documentos, como se puede visualizar la documentación, como se puede visualizar 










Figura N° 21 
 
Archivadores de la Gerencia Municipal 
 
Se explicó al equipo de la Gerencia que de esta manera podríamos tener todos a 
un mayor acceso de los documentos que ingresan y salen, pues los archivadores 
contendrán la documentación con sus respectivas referencias, así mismo cada 
archivador seria forrado del mismo color según el tipo de documentación que 
contenía y rotulado según el tipo de documentación que habría dentro. Fue así que 
ellos accedieron pues era algo importante tener la ubicación de la documentación 
tanto virtual como física para poder tener un sustento de la documentación que se 
emite de la Gerencia Municipal 
Estos archivadores fueron forrados indicando en cada archivador el rotulado del 
tipo de documento que había dentro y el año que había sido remitido o emitido a la 
Gerencia Municipal, así mismo la documentación estaba ordenada de forma 
correlativa, con sus respectivos colores dependiendo la documentación en el caso 
de los proveídos de color amarillo, los memorándums de color azul, las resoluciones 
de color fucsia del año 2017, en el caso del año 2016 fueron forrados de color verde 
y lila. Así mismo fueron forrados e indicados con sus respectivos rotulados los 
documentos ingresados a la Gerencia Municipal, como documentos de las 
diferentes áreas que fueron archivados, resoluciones de Alcaldía, Ordenanzas, 
























Pero para un mejor trabajo decidí realizar un cuadro que podría facilitar un control 
sobre toda la documentación que había dentro de la Gerencia Municipal, para ello 
consulte con el equipo de la Gerencia Municipal que contaban con mayor 
experiencia cuales serían los puntos clave que podría colocar en esos cuadros 
dando como resultado que se especifiquen los documentos emitidos  e ingresados 
en el año 2016 y 2017, con sus respectivas observaciones de cada tipo de 
documento. Esto nos ayudara a tener un mayor acceso a los documentos que están 
dentro de la Gerencia y visualizar en que numero de documento se encuentra y que 
tipo de documento se encuentra ya sea en archivadores o folders. (Ver Anexo N° 
11) 
Como quinta sugerencia se planteó que exista una estructura para poder recibir la 
documentación, ya que se ha visto que por recibir la documentación inadecuada o 
incompleta genera demoras para que el personal de la Gerencia pueda trabajar la 
documentación. Por ello se sugiere que los documentos que se recibirán tendrán 
que estar correctamente ordenados y foliados, así mismo la documentación debe 
ser completa queriendo decir que si hacen referencia a algún documento, el 
documento debe estar adjuntado a lo que están entregando, para ello se mostró 
una pequeña estructura al equipo de la Gerencia, como se puede visualizar en la 
siguiente figura. 
FIGURA N° 22 
 
Estructura para recibir los documentos 
 
Ordenado de forma 
cronológica


























Siendo así que el equipo estuvo de acuerdo y comento que de esa manera se 
podría trabajar más ordenado y así poder implementar un método de trabajo al 
personal de la Municipalidad ya que estaban acostumbrados a traer la 
documentación incompleta y luego solicitan que realicen el tramite rápidamente 
cuando no se podía trabajar con ese tipo de documentación. Para ello se le consultó 
al Gerente Municipal si autorizaba dicho método de trabajo y el accedió, fue así que 
con el equipo se planteó que se coloque la imagen de la estructura que había 
mostrado explicando los pasos que deben tener en cuenta para que la 
documentación sea recibida y el accedió a que lo coloque dentro de la oficina de 
recepción para que así el personal tome en consideración dicha orden dispuesta 
por la Gerencia Municipal. (Ver Anexo N° 12) 
Al principio lograr implementar esta estructura fue muy complicada pues el personal 
no lograba entender que si no traían la documentación no se iba a recibir la 
documentación, se tuvo que explicar muchas veces que de esa manera la Gerencia 
Municipal tendría un mejor control de la documentación y así podría trabajar 
eficientemente, pues ya había pasado inconvenientes en otras áreas de que se 
perdían la documentación o decían que entregaron cierta cantidad de folios y a la 
hora de trabajar la documentación no estaba completa, fue por ello que se 
implementa esta estructura para no caer en ese error y que así las demás áreas 
entiendan que deben de ser ordenadas y porque no adoptar nuestras propias 
medidas para así lograr ser más productivos. Aunque costo, a la semana ya el 
personal de la Municipalidad logro entender el nuevo método de la Gerencia y 
empezó a traer su documentación así tal cual se había solicitado, en muchas áreas 
de la Municipalidad como el área de Licencias Comerciales, la Subgerencia de 
Gestión del Riesgo de Desastres y Defensa Civil, Subgerencia Recursos Humanos, 
Gerencia de Gestión Ambiental, Gerencia de Desarrollo Humano, entre otras áreas 
adoptaron estas medidas. 
Como sexta sugerencia se planteó al Gerente Municipal que se realice un 
seguimiento semanalmente a los documentos que ingresen a la Gerencia, para 
hacer recordar a las personas asignadas al documento que el documento no debe 
tardar muchos días dentro de la Gerencia y que deben agilizar el trámite. Para esto 







2.7.4. Análisis costo beneficio 
Costos 
Tabla 5 Costos de la implementación 
DESCRIPCION 
UNIDAD DE  
MEDIDA 
CANTIDAD 
 COSTO  
UNITARIO  
 TOTAL  
Materiales  S/.        41.00  
Hojas bond A4 Unidad 100  S/.                0.10   S/.        10.00  
Lapiceros Unidad 2  S/.                2.00   S/.           4.00  
Cuaderno Unidad 1  S/.             10.00   S/.        10.00  
Posits Unidad 2  S/.                3.50   S/.           7.00  
Folders Unidad 10  S/.                1.00   S/.        10.00  
Servicios  S/.  1,078.50  
Impresión Unidad 20  S/.             50.00   S/.  1,000.00  
Anillado Unidad 19  S/.                3.50   S/.        66.50  
Quemado de CD Unidad 6  S/.                2.00   S/.        12.00  
Viáticos  S/.      450.00  
Pasajes N° de viajes 250  S/.                2.50   S/.      625.00  
TOTAL  S/.  1,569.50  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Beneficio 








































3.1. SITUACIÓN MEJORADA 
 
3.1.1. Productividad – variable dependiente 
Para medir esta variable se procedió a utilizar los valores hallados de la eficiencia y la 
eficacia, para lo cual se muestra la información en un escenario antes y después de 
aplicar la mejora. 
Tabla 6 Pretest y postest de productividad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla N° 6 se puede visualizar la comparación de la pre productividad post 
productividad realizada durante 6 semanas después de la aplicación de la herramienta 
del Ciclo Deming, esta es medida a través de la eficiencia y eficacia, pudiéndose 











FIGURA N° 23 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 7  Estadísticos descriptivos de la variable dependiente de productividad 
Descriptivos 
















Media ,6250 ,02078 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior ,5716  
Límite superior ,6784  
Media recortada al 5% ,6250  
Mediana ,6350  
Varianza ,003  
Desviación estándar ,05089  
Mínimo ,56  
Máximo ,69  
















Media ,7983 ,03060 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior ,7197  
Límite superior ,8770  
Media recortada al 5% ,7981  
Mediana ,7900  
Varianza ,006  
Desviación estándar ,07494  
Mínimo ,70  
Máximo ,90  
Rango ,20  
Fuente: elaboración propia con SPSS 22 
En la tabla N° 7 de la variable dependiente productividad se observa la forma de su 
distribución, dentro de los descriptivos central a la media pretest con un valor de 






































para la realización de los trámites documentarios durante las seis semanas previas 
a la implementación de la mejora, luego de la aplicación del Ciclo Deming para 
mejorar la productividad se obtuvo un promedio de 0,7983 siendo así demostrado 
que ha habido una mejora a raíz de la aplicación. Gracias a la varianza podemos 
establecer los estándares o límites máximos o mínimos al momento de medir 
ciertos tiempos de cuanto se demora el personal en atender ciertos trámites 
documentarios, dándonos como resultado en el pretest un valor de 0,003 y en el 
postest un valor de 0,006 representando que el desempeño de los trabajadores es 
similar y que a través de la aplicación no ha variado mucho, siendo importante esto 
para la gerencia ya que demuestra que el personal que labora en esa área tienen 
la misma competencia para elaborar los trámites documentarios. 
Dimensión eficiencia 
Los datos presentados a continuación representan las horas de trabajo útil sobre 
las horas de trabajo planificado. Información recopilada de dos escenarios antes y 
después de la mejora aplicada. (Ver Anexo N° 4) 
Tabla 8 Pretest y postest de eficiencia 
 
Fuente: elaboración propia  
 
En la tabla N° 8 se compara la eficiencia antes y después de la mejora 
implementada, esta es medida por medio de las horas de trabajo útil y las horas de 





Figura N° 24 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
















Media ,8067 ,01585 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior ,7659  
Límite superior ,8474  
Media recortada al 5% ,8041  
Mediana ,7950  
Varianza ,002  
Desviación estándar ,03882  
Mínimo ,78  
Máximo ,88  












Media ,9033 ,01745 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior ,8585  
Límite superior ,9482  
Media recortada al 5% ,9048  
Mediana ,9100  
Varianza ,002  
Desviación estándar ,04274  
Mínimo ,84  
Máximo ,94  
Rango ,10  
 



































En la tabla N° 9 en la dimensión eficiencia se observa la forma de su distribución, 
dentro de los descriptivos central a la media pretest con un valor de 0,8067 lo que 
representa el promedio de los valores ingresados de la eficiencia hallada a través 
de las horas de trabajo útil entre las planificadas para la realización de los trámites 
documentarios durante las seis semanas previas a la implementación de la mejora, 
luego de la aplicación del Ciclo Deming para mejorar la eficiencia se obtuvo un 
promedio de 0,9033 siendo así demostrado que ha habido una mejora a raíz de la 
aplicación. Gracias a la varianza podemos establecer los estándares o límites 
máximos o mínimos al momento de medir ciertos tiempos de cuanto se demora el 
personal en atender ciertos trámites documentarios, dándonos como resultado en 
el pretest y postest un valor de 0,002 demostrando que el desempeño de los 
trabajadores es similar y que a través de la aplicación no ha variado mucho, 
demostrando que el personal que labora en esa área tienen la misma competencia 
para elaborar los trámites documentarios. 
Dimensión eficacia 
Los datos presentados a continuación representan cantidad de trámites realizados 
sobre la cantidad de trámites programados. Información recopilada de dos 
escenarios antes y después de la mejora aplicada. 
Tabla 10 Pretest y postest de eficacia 
 
Fuente: elaboración propia con SPSS 22 
 
En la tabla N° 10 se compara la eficacia antes y después de la mejora 





FIGURA N° 25 
  
Fuente: Elaboración Propia 
 















Media ,7733 ,01606 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior ,7321  
Límite superior ,8146  
Media recortada al 5% ,7743  
Mediana ,7850  
Varianza ,002  
Desviación estándar ,03933  
Mínimo ,72  
Máximo ,81  











Media ,8850 ,01945 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior ,8350  
Límite superior ,9350  
Media recortada al 5% ,8839  
Mediana ,8750  
Varianza ,002  
Desviación estándar ,04764  
Mínimo ,83  
Máximo ,96  
Rango ,13  


































En la tabla N° 11 en la dimensión eficacia se observa la forma de su distribución, 
dentro de los descriptivos central a la media pretest con un valor de 0,7733 lo que 
representa el promedio de los valores ingresados de la eficacia hallada a través de 
la cantidad de trámites realizados sobre la cantidad de trámites programados para 
la realización de los trámites documentarios durante las seis semanas previas a la 
implementación de la mejora, luego de la aplicación del Ciclo Deming para mejorar 
la eficiencia se obtuvo un promedio de 0,8850 siendo así demostrado que ha habido 
una mejora a raíz de la aplicación. Gracias a la varianza podemos establecer los 
estándares o límites máximos o mínimos al momento de medir ciertos tiempos de 
cuanto se demora el personal en atender ciertos trámites documentarios, dándonos 
como resultado en el pretest y postest un valor de 0,002 demostrando que el 
desempeño de los trabajadores es similar y que a través de la aplicación no ha 
variado mucho, demostrando que el personal que labora en esa área tienen la 
misma competencia para elaborar los trámites documentarios. 
3.1.2. Ciclo Deming – variable independiente 
Para medir esta variable se procedió a utilizar los valores hallados de la cantidad de 
trámites ejecutados y la cantidad de trámites programados. 
Tabla 12  Aplicación de la mejora 
 
Fuente: elaboración propia  
 
En la tabla N° 12 los resultados son hallados por medio de las cantidad de trámites 
ejecutados y la cantidad de trámites programados. Obteniendo un promedio de 
control de la realización de los trámites documentarios un 91% hallado entre los 
trámites ejecutados y los programados, dando como resultado que la aplicación del 
Ciclo Deming ha generado mejoras en el trámite documentario de la Gerencia 





FIGURA N° 26 
  
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 13 Estadística descriptiva de la variable ciclo Deming 
  Estadístico 
Error 
estándar 
PLANEAR Media 61.5000 .99163 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 58.9509   
Límite superior 64.0491   
Media recortada al 5% 61.5000   
Mediana 61.5000   
Varianza 5.900   
Desviación estándar 2.42899   
Mínimo 59.00   
Máximo 64.00   
Rango 5.00   
HACER Media 56.0000 .93095 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 53.6069   
Límite superior 58.3931   
Media recortada al 5% 56.0000   
Mediana 56.0000   
Varianza 5.200   
Desviación estándar 2.28035   
Mínimo 53.00   
Máximo 59.00   
Rango 6.00   
VERIFICAR Media .9150 .00764 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior .8954   
Límite superior .9346   
Media recortada al 5% .9150   
Mediana .9150   
Varianza .000   
Desviación estándar .01871   
Mínimo .89   
Máximo .94   








































En la tabla N° 13 de la variable independiente Ciclo Deming se observa la forma de 
su distribución, dentro de los descriptivos central a la media del indicador planear 
con un 61,500; el indicador hacer con un resultado de 56,00 y el indicador control 
con un resultado de 0,915 lo que representa el promedio de los valores ingresados 
de la variable Ciclo Deming para mejorar la productividad de los trámites 
documentarios durante las seis semanas de su implementación de la mejora, 
siendo así demostrado a través del resultado del indicador control una mejora en 
los trámites, gracias a la mencionada aplicación.  
3.2. ANÁLISIS INFERENCIAL 
El análisis inferencial proporcionó a la presente investigación la descripción de las 
variables; probando las hipótesis. 
3.2.1. Análisis de la hipótesis general 
Ha: La aplicación de Ciclo Deming aumenta la productividad de los trámites 
documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017. 
Con la finalidad de poder realizar la contratación de la hipótesis general, en este 
caso productividad, es necesario determinar si los datos de la población y muestra 
que constituyen a una cantidad de seis datos tienen un comportamiento 
paramétrico; dado, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo 
de Shapiro Wilk. 
 
H0: Los datos no provienen de una distribución normal 
Ha: Los datos provienen de una distribución normal 
Regla de decisión 
- Si ρv ≤ 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
- Si ρv > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 









Estadístico gl Sig. 
PREPRODUCTIVIDAD 
.930 6 .579 
POSPRODUCTIVIDAD 





En la tabla 14, se observa que la sig. Pre productividad es 0,579 siendo mayor a 
0.05, entonces se rechaza la hipótesis nula; se acepta la hipótesis alterna por lo 
tanto los datos provienen de una distribución normal. De igual manera para el pos 
productividad, se tiene un sig de 0,870, siendo mayor a 0.05, se acepta la hipótesis 
alterna por lo tanto los datos provienen de una distribución normal. En conclusión, 
los datos de productividad provienen de una distribución normal, por consiguiente 
y de acuerdo a la regla de decisión, se asume para el análisis de la contratación de 
la hipótesis el uso de un estadígrafo paramétrico, para este caso se utilizará la 
prueba de T- Student. 
Contrastación de hipótesis nula 
- Hipótesis Nula (H0) La aplicación de Ciclo Deming no aumenta la 
productividad de los trámites documentarios de la Municipalidad Distrital de Los 
Olivos, 2017. 
- Hipótesis Alternativa (Ha) La aplicación de Ciclo Deming aumenta la 
productividad de los trámites documentarios de la Municipalidad Distrital de Los 
Olivos, 2017. 
 Regla de Decisión 
- H0: 𝜇𝑎 ≥ 𝜇𝑑 
- Ha: 𝜇𝑎 < 𝜇𝑑 
Donde: 
-  𝝁𝒂: Media productividad antes de aplicar el Ciclo Deming. 
- 𝝁𝒅: Media productividad después de aplicar el Ciclo Deming. 
Decisión 
Pv < 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0), se aprueba hipótesis alternativa (Ha) 
Pv > 0.05, se aprueba la hipótesis nula (H0), se rechaza hipótesis alternativa (Ha) 
 
Tabla 15 Prueba T- Student de Productividad 
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-.17333 .05888 .02404 -.23512 -.11154 -7.211 5 .001 





En la tabla 15 se observa que la sig. de la prueba T- Student es 0.001, por lo tanto 
0.001 < 0.05; entonces se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis 
alternativa (Ha). 
En conclusión, la aplicación de Ciclo Deming aumenta la productividad de los 
trámites documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017. 
 
3.2.2. Análisis de la primera hipótesis específica 
Ha: La aplicación de Ciclo Deming incrementa la eficiencia de los trámites 
documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017. 
 
Con la finalidad de poder realizar la contratación de la hipótesis específica, en este 
caso la eficiencia, es necesario determinar si los datos de la población y muestra 
que constituyen a una cantidad de seis datos tienen un comportamiento 
paramétrico; dado, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo 
de Shapiro Wilk. 
 
H0: Los datos no provienen de una distribución normal 
Ha: Los datos provienen de una distribución normal 
Regla de decisión 
- Si ρv ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρv > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 
 
Tabla 16 Prueba de normalidad de Eficiencia con Shapiro Wilk 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
PREEFICIENCIA .754 6 .022 
POSEFICIENCIA .818 6 .085 






En la tabla 16, se observa que la sig. pre eficiencia es 0,022 siendo mayor a 0.05, 
entonces se rechaza la hipótesis nula; se acepta la hipótesis alterna por lo tanto los 
datos provienen de una distribución normal. De igual manera para el pos eficiencia, 
se tiene un sig de 0,085, siendo mayor a 0.05, se acepta la hipótesis alterna por lo 
tanto los datos provienen de una distribución normal. En conclusión, los datos de 
eficiencia provienen de una distribución normal, por consiguiente y de acuerdo a la 
regla de decisión, se asume para el análisis de la contratación de la hipótesis el uso 
de un estadígrafo paramétrico, para este caso se utilizará la prueba de T- Student. 
Contrastación de la primera hipótesis específica  
- Hipótesis Nula (H0) La aplicación de Ciclo Deming no incrementa la 
eficiencia de los trámites documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 
2017. 
-  Hipótesis Alternativa (Ha) La aplicación de Ciclo Deming incrementa la 
eficiencia de los trámites documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 
2017. 
 Regla de Decisión 
- H0: 𝜇𝑎 ≥ 𝜇𝑑 
- Ha: 𝜇𝑎 < 𝜇𝑑 
Decisión 
pv < 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0), se aprueba hipótesis alternativa (Ha) 
pv > 0.05, se aprueba la hipótesis nula (H0), se rechaza hipótesis alternativa (Ha) 
 
Tabla 17 Prueba T- Student de Eficiencia 
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En la tabla 17 se observa que la sig. de la prueba T- Student es 0.002, por lo tanto 
0.002 < 0.05; entonces se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis 
alternativa (Ha). 
En conclusión, La aplicación de Ciclo Deming incrementa la eficiencia de los 
trámites documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017. 
3.2.3. Análisis de la segunda hipótesis específica 
Ha: La aplicación de Ciclo Deming incrementa la eficacia de los trámites 
documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017. 
 
Con la finalidad de poder realizar la contratación de la hipótesis específica, en este 
caso la eficacia, es necesario determinar si los datos de la población y muestra que 
constituyen a una cantidad de seis datos tienen un comportamiento paramétrico; 
dado, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro 
Wilk. 
 
H0: Los datos no provienen de una distribución normal 
Ha: Los datos provienen de una distribución normal 
Regla de decisión 
- Si ρv ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρv > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
 
Tabla 18  Prueba de normalidad de Eficiencia con Shapiro Wilk 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
PREEFICACIA .853 6 .166 
POSEFICACIA .955 6 .782 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 18, se observa que la sig. pre eficacia es 0,166 siendo mayor a 0.05, 
entonces se rechaza la hipótesis nula; se aprueba la hipótesis alterna por lo tanto 
los datos tienen distribución normal. De igual manera para el pos eficacia, se tiene 





distribución normal. En conclusión, los datos de eficacia provienen de una 
distribución normal, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, se asume 
para el análisis de la contratación de la hipótesis el uso de un estadígrafo 
paramétrico, para este caso se utilizará la prueba de T- Student. 
Contrastación de la primera hipótesis específica 
- Hipótesis Nula (H0) La aplicación de Ciclo Deming no incrementa la eficacia 
de los trámites documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017. 
-  Hipótesis Alternativa (Ha) La aplicación de Ciclo Deming incrementa la 
eficacia de los trámites documentarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 
2017. 
 Regla de Decisión 
- H0: 𝜇𝑎 ≥ 𝜇𝑑 
- Ha: 𝜇𝑎 < 𝜇𝑑 
Decisión 
pv < 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0), se aprueba hipótesis alternativa (Ha) 
pv > 0.05, se aprueba la hipótesis nula (H0), se rechaza hipótesis alternativa (Ha) 
 
           Tabla 19  Prueba T- Student de Eficiencia 
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-.11167 .02994 .01222 -.14309 -.08024 -9.134 5 .000 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En la tabla 19 se observa que la sig. de la prueba T- Student es 0.000, por lo tanto 
0.000 < 0.05; entonces se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis 
alternativa (Ha). 
En conclusión, La aplicación del Ciclo Deming incrementa la eficacia de los trámites 




































Con la presente investigación se ha comprobado que la aplicación del Ciclo Deming 
mejora la productividad del trámite documentario en la Municipalidad Distrital de 
Los Olivos en un 26.98%, hallándose en la prueba T Student para muestras 
relacionadas un valor calculado para p= 0,001 a un nivel de significancia de 0.005. 
Este resultado es similar al encontrado por Lozano, Marlon (2015), que en su 
investigación, que forma parte de los trabajos previos de la presente tesis, 
determinó que gracias a la implementación de la herramienta Ciclo Deming, se 
pudo incrementar la productividad en un 25% en la empresa Calzados León en el 
año 2015. Así mismo en la tesis de Moreno, Lucio (2016) en su investigación que 
forma parte de los trabajos previos de la presente tesis, determinó que gracias a la 
implementación de la herramienta Ciclo Deming, se pudo incrementar la 
productividad en un 18% dentro de la empresa Textil Camones S.A. De la misma 
manera en la tesis de Flores y Mas (2015) en su investigación que forma parte de 
los trabajos previos nacionales de la presente tesis, determinó que gracias a la 
implementación de la herramienta Ciclo Deming, se pudo incrementar la 
productividad en un 2.3% con respecto al aprovechamiento de los recursos 
utilizados. 
 
Continuando, la eficiencia de los trámites documentarios en la Municipalidad 
Distrital de Los Olivos ha mejorado en un 11.11%, ello como consecuencia de la 
aplicación de la herramienta Ciclo Deming en el que se pudo utilizar mejor los 
recursos tanto del personal como del tiempo, en base a una mejor planificación de 
las actividades, para mejorar la satisfacción de los administrados. Este resultado es 
similar a lo que fundamenta Moreno, Lucio (2016) en su investigación, que forma 
parte de trabajos previos de la presente tesis, determinó que gracias a la 
implementación de Ciclo Deming, se pudo incrementar la eficiencia en un 10% 
dentro de la empresa Textil Camones S.A.. Todo lo mencionado en este apartado, 
concuerda, con el autor puesto que manifiesta que la aplicación de Ciclo Deming 
ha sido determinante para mejorar la eficiencia y con ello lograr su objetivo que era 





los clientes (p.89). Asi mismo estos resultados de la mejora de la eficiencia 
concuerda con Cabrera y Gonzales (2014) en su investigación, que forma parte de 
trabajos previos de la presente tesis, determinó que gracias a la implementación de 
Ciclo Deming, se pudo incrementar la eficiencia en un 20% dentro de la empresa 
Briselli S.A.C. 
 
Por último, queda demostrado, también, que la eficacia de los trámites 
documentarios en la Municipalidad Distrital de Los Olivos ha mejorado en un 
15.58%, ello como consecuencia de la aplicación de la herramienta Ciclo Deming 
en el que se logró cumplir con un buen porcentaje del cumplimiento de los trámites 
documentarios, generando así la mejora de la productividad, la satisfacción de 
nuestros administrados, mejor tiempo de entrega y un gran compromiso de los 
trabajadores para laborar eficazmente su trabajo así sea realizado en menos días 
a la semana. Este resultado es similar a lo que encontró Moreno, Lucio (2016) en 
su investigación, que forma parte de trabajos previos de la presente tesis, determinó 
que gracias a la implementación de Ciclo Deming, se pudo incrementar la eficacia 
de la empresa Textil Camones S.A. en un 13%. Todo lo mencionado en este 
apartado concuerda con el autor puesto que manifiesta que la aplicación de Ciclo 
Deming ha sido determinante para mejorar la eficacia  y con ello la satisfacción de 
sus clientes con un buen tiempo de entrega y compromiso por parte de toda la 
organización que se encarga de realizar dicha actividad (p. 89). Así mismo estos 
resultados de la mejora de la eficacia concuerda con Cabrera y Gonzales (2014) en 
su investigación, que forma parte de trabajos previos de la presente tesis, determinó 
que gracias a la implementación de Ciclo Deming, se pudo incrementar la eficacia 









































De los resultados obtenidos en la presente investigación, se observa que la aplicación 
de Ciclo Deming para mejorar la productividad del trámite documentario en la 
Municipalidad Distrital de Los Olivos, obtiene un valor de p = 0,001 a un nivel de 
significancia de 0.005. Los resultados estadísticos de contrastación de hipótesis que 
se realizaron para muestras relacionadas en el pretest y postest, evaluadas en un 
periodo de 6 semanas cada uno, corroboran la aceptación de la hipótesis general, 
demostrando así que la productividad mejora en un 26.98%, con ello se ha logrado 
alcanzar el principal objetivo de mejorar la productividad del trámite documentario. 
 
De los resultados obtenidos en la presente investigación, se observa que la aplicación 
de Ciclo Deming incrementa la eficiencia del trámite documentario en la Municipalidad 
Distrital de Los Olivos, obteniéndose un valor de p = 0,002 a un nivel de significancia 
de 0.005. Los resultados estadísticos de contrastación de hipótesis que se realizaron 
para muestras relacionadas en el pretest y postest, evaluadas en un periodo de 6 
semanas cada uno, corroboran la aceptación de la hipótesis específica, demostrando 
así que la eficiencia mejora en un 11.11%, con ello se ha logrado alcanzar el primer 
objetivo específico que es incrementar la eficiencia del trámite documentario. 
 
 
De los resultados obtenidos en la presente investigación, se observa que la aplicación 
de Ciclo Deming incrementa la eficacia del trámite documentario en la Municipalidad 
Distrital de Los Olivos, obteniéndose un valor de p = 0,000 a un nivel de significancia 
de 0.005. Los resultados estadísticos de contrastación de hipótesis que se realizaron 
para muestras relacionadas en el pretest y postest, evaluadas en un periodo de 6 
semanas cada uno, corroboran la aceptación de la hipótesis general, demostrando así 
que la eficacia mejora en un 15.58%, con ello se ha logrado alcanzar el segundo 


























Luego del desarrollo del proyecto de investigación se puede dar las siguientes 
recomendaciones: 
Se recomienda aplicar la herramienta de Ciclo Deming a las áreas restantes de la 
Municipalidad, para esto es de gran importancia continuar con la aplicación de las 
cuatro fases de Ciclo Deming, teniendo en cuenta que este se adapte a los 
diferentes cambios, con la finalidad de que se siga presentado una oportunidad de 
mejora en la productividad. 
 
Se recomienda que se concierte un diagrama de actividades para la realización del 
trámite documentario en las áreas restantes, así puedan utilizar de mejor manera 
el recurso tiempo y si se realiza algún cambio en cuanto a los objetivos que los 
diagramas sean actualizados de modo que el personal tome conocimiento y sus 
ideas puedan ser tomadas en cuenta, permitiendo a la entidad lograr sus objetivos 
y por ende lograr ser eficientes. 
 
 
Por último se recomienda que se actualice el Sistema Integrado Web Municipalidad 
de Los Olivos, para un mejor manejo de la documentación que ingresa, egresa y 
es archivada por las áreas. Así mismo que realicen capacitaciones sobre este 
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Anexo 8 Ficha de observación de la documentación 
FICHA DE OBSERVACION DE DOCUMENTOS 
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Anexo 11 Cuadro de documentación en la Gerencia Municipal 
DOCUMENTOS INGRESADOS 2016 
Nº ROTULADO OBSERVACIONES 
1 
INFORMES, MEMORANDUMS INGRESADOS FILE I 
(2016) 
DOCUMENTOS INGRESADOS DE GERENCIAS,  
SUB GERENCIAS,JEFATURAS 
2 
INFORMES, MEMORANDUMS INGRESADOS FILE II 
(2016) 
DOCUMENTOS INGRESADOS DE GERENCIAS,  
SUB GERENCIAS,JEFATURAS 
3 
INFORMES, MEMORANDUMS INGRESADOS FILE III 
(2016) 
DOCUMENTOS INGRESADOS DE GERENCIAS,  
SUB GERENCIAS,JEFATURAS 
4 DOCUMENTOS EXTERNOS 
DOCUMENTOS INGRESADOS POR LOS 
ADMINISTRADOS 
5 
RESOLUCIONES, ACUERDOS DE CONCEJO, 
ORDENANZAS 
FILE I  (2016) 
DOCUMENTOS EMITIDOS POR ALCALDIA 
6 
RESOLUCIONES, ACUERDOS DE CONCEJO, 
ORDENANZAS 
FILE II (2016) 
DOCUMENTOS EMITIDOS POR ALCALDIA 
7 CONVENIOS CONTRATADOS 2016 DOCUMENTOS DE LOS CONVENIOS 
8 
GERENCIA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO 
2016 
DOCUMENTOS INGRESADOS DE LA 
GERENCIA Y LA SG BAJO EL CARGO DE GPP 
9 FILE DE DOCUMENTOS DE GESTION R.O.F , M.O.F. OTROS 
10 FILE DE TALLER 2016 
DOCUMENTOS RELACIONADOS A LOS 
TALLERES 
11 FILE DE HOSPITAL MUNICIPAL 2016 DOCUMENTOS RELACIONADOS AL HMLO 
12 FILE DE PERSONAL QUE DEJO DE LABORAR 2016 
INICIO DE PERSONAL QUE DEJO DE 
LABORAR EN EL MES DE SETIEMBRE DEL 
2016 
13 FILE DE IPRESS 2016 
DOCUMENTOS RELACIONADOS A LAS 
IPRESS 
14 
FILE DE EXPEDIENTE SRA GRIMANESA CABALLERO 
2016 
DOCUMENTOS REFERENTES AL EXP. DE LA 
SRA GRIMANESA, QUE CONCLUYO CON LA 
CARTA Nº 016-2016-MDLO-GM 
15 FILE DE CONVENCIO CON SILICE 2016 
DOCUMENTOS REFERENTE AL CONVENCIO 
CON LA EMPRESA SILICE (CONSULTORIA 
DEL DIANOSTICO INTEGRAL SOBRE TIC Y 
PROCEDIMIENTO) 
16 ROF 2015 SE ADJUNTA EL ROF DEL AÑO 2015 
17 FILE DE HOSPITAL MUNICIPAL II 2016 DOCUMENTOS RELACIONADOS AL HMLO 
18 FILE DE DIRECTIVAS 2016 
DOCUMENTOS RELACIONADOS A LAS 
DIRECTIVAS 
19 FILE DE CURRICULUM VITAE 2016 CV DE FUNCIONARIOS 
20 FILE DE RESOLUCIONES DE GM 2015 DOCUMENTOS EMITIDOS 
21 
FILE DE DECLARACION JURADA DE FUNCIONARIOS 
2016 
DOCUMENTOS RELACIONADOS A LA 
DECLARACION JURADA DE LOS 
FUNCIONARIOS 
 
DOCUMENTOS EMITIDOS 2016 
Nº ROTULADO CORRELATIVO 
1 MEMORANDUM EMITIDO FILE 1 001-159 
2 MEMORANDUM EMITIDO FILE 2 160-290 
3 MEMORANDUM EMITIDO FILE 3 291-454 
4 MEMORANDUM EMITIDO FILE 4 455-600 
5 MEMORANDUM EMITIDO FILE 5 601-687 
6 PROVEIDOS EMITIDOS FILE 1 1177-1324 
7 PROVEIDOS EMITIDOS FILE 2 1325-1570 
8 PROVEIDOS EMITIDOS FILE 3 1571-1756 
9 PROVEIDOS EMITIDOS FILE 4 1757-1989 
10 OFICIOS, CARTAS FILE 1       (2016) OFICIOS: 1-87, CARTAS:1-22 
11 RESOLUCIONES GERENCIALES FILE I    (2016) 001-106 






DOCUMENTOS INGRESADOS 2017 
Nº ROTULADO OBSERVACIONES 
1 
FILE DE ALCALDIA 1  2016-2017 DOCUMENTOS INGRESADOS DE ALCALDIA 2016-
2017 
2 FILE DE RESOLUCION DE ALCALDIA 1 (2017) 001-275 
3 FILE DE RESOLUCION DE ALCALDIA 2 (2017) 276-420 
4 FILE DE CARGO DE CHEQUES 1 2016-2017  CARGO DE CHEQUES TOMO I 
5 FILE DE CARGO DE CHEQUES 2 2017  CARGO DE CHEQUES TOMO II 
6 
SALDOS BANCOS Y REPORTES DE INGRESOS 
2017 
 DOCUMENTOS RELACIONADOS A LOS SALDOS 
BANCOS Y  REPORTES DE INGRESOS 2017 
7 ACUERDO DE CONCEJO 2017  DOCUMENTOS EMITIDOS POR ALCALDIA 
8 DECRETO DE ALCALDIA 217 DOCUMENTOS EMITIDOS POR ALCALDIA 
9 ORDENANZAS 2017 DOCUMENTOS EMITIDOS POR ALCALDIA 
10 
GERENCIA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS 
FILE  2017 
DOCUMENTOS INGRESADOS DE LA GERENCIA, SG 
Y JEFATURAS BAJO EL CARGO DE LA GAF 
11 
FILE DE GERENCIA DE PLANEAMIENTO Y 
PRESUPUESTO 2017 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
12 
FILE DE GERENCIA DE TECNOLOGIA DE LA 
INFORMACIÓN Y COMUNICACIONES 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
13 
FILE DE GERENCIA DE DESARROLLO 
HUMANO 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
14 
FILE DE SECRETARIA GENERAL 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
15 
FILE DE ÓRGANO DE CONTROL 
INSTITUCIONAL 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
16 
FILE DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
17 
FILE DE PROCURADOR PÚBLICO MUNICIPAL 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
18 
FILE DE GERENCIA DE ASESORÍA JURÍDICA 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
19 
FILE DE GERENCIA DE GESTIÓN URBANA 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
20 
FILE DE GERENCIA  DESARROLLO 
ECONÓMICO 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
21 
FILE DE GERENCIA DE PARTICIPACIÓN 
VECINAL 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
22 
FILE DE GERENCIA DE GESTIÓN AMBIENTAL 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
23 
FILE DE GERENCIA DE SEGURIDAD 
CIUDADANA 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
24 
FILE DE SG PLANEAMIENTO Y 
MODERNIZACIÓN DE LA GESTIÓN PÚBLICA 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
25 
FILE DE SG DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
26 
FILE DE SG DE FISCALIZACIÓN Y CONTROL 
URBANO 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
27 
FILE DE SG DE OBRAS PRIVADAS, CATASTRO 
Y PLANEAMIENTO URBANO 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
28 
FILE DE SG DE SECRETARIO TECNICO 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
29 
FILE DE SG DE GESTIÓN DEL RIESGO DEL 
DESASTRE Y DEFENSA CIVIL 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
30 
FILE DE SG DE IMAGEN INSTITUCIONAL 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
31 
FILE DE SG DE INFRAESTRUCTURA Y OBRAS 
PÚBLICAS 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 








FILE DE SG DE PREVENCIÓN Y PROMOCIÓN 
DE LA SALUD 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
33 
FILE DE SG JEFATURA DE PROGRAMA DE 
INVERSIONES 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
34 
FILE DE SG DE TRANSPORTE 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
35 
FILE DE JEFATURA DE ÁREAS VERDES 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
36 
FILE DE JEFATURA DE EDUCACIÓN Y 
CULTURA 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
37 
FILE DE JEFATURA DE DEPORTES Y 
JUVENTUDES 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
38 
FILE DE JEFATURA DE PROGRAMAS DE 
INVERSIONES 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
39 
FILE DE EJECUTORIA COACTIVA 
DOCUMENTOS INGRESADOS DEL MES DE ENERO 
A JULIO DEL 2017 
40 
FILE DE PUENTE MILTON DOCUMENTOS SOBRE EL CASO DEL PUENTE 
MILTON 
41 
FILE DE PROGRAMACION TRIMESTRAL 2017 DOCUMENTOS INGRESADOS DE LAS AREAS 
SOBRE LA PROGRAMACION TRIMESTRAL 2017 
42 
ROF 2017 SE ADJUNTA LA ORDENANZA Nº 456-CDLO Y EL 
ROF 2017 
43 FILE DE CURRICULUM VITAE  SE ADJUNTA CURRICULUM VITAE  
44 
CONVENIO DE COOPERACION 
INTERINSTITUCIONAL ENTRE EL SEGURO 
SOCIAL DE SALUD -RED ASISTENCIAL 
SABOGAL Y LA UNIDAD DE GESTION DE 
IPRESS  
SE ADJUNTA LOS DOCUMENTOS RELACIONADOS 
AL CONVENIO 
45 
FILE DE DOCUMENTO SIMPLE SE ADJUNTA LOS DOCUMENTOS SIMPLES DE 
ENERO A AGOSTO DEL 2017 
46 
FILE DE AYUDA SOLIDARIA 
SE ADJUNTA LOS DOCUMENTOS RELACIONADOS 
A LA AYUDA SOLIDARIA BRINDADA POR LA MDLO 
47 
FILE DE CASO DE LA SRA. GRIMANESA 2017 SE ADJUNTAN DOCUMENTOS REFERENTES AL 
CASO SRA GRIMANESA 
48 
FILE DE PRESIDENTE DEL CONSEJO 
DIRECTIVO 
SE ADJUNTAN DOCUMENTOS INGRESADOS Y 
REMITIDOS POR EL PRESIDENTE DEL CONSEJO 
DIRECTIVO 
49 
FILE DE CARTAS EMITIDAS POR EL 
PRESIDENTE DEL CONSEJO DIRECTIVO 
SE ADJUNTAN LAS CARTAS EMITIDAS CON SUS 
RESPECTIVAS REFERENCIAS 
50 
FILE DE VEHICULOS ASIGNADOS A LAS 
DIFERENTES AREAS 
SE ADJUNTAN LAS DOCUMENTOS EMITIDOS POR 
LAS AREAS, REFERENTE A LOS VEHICULOS QUE 
TIENEN ASIGNADOS 
51 
ARCHIVADOR DE JERI RAMON Y ASOCIADOS 
(SOCIEDAD DE AUDITORIA)  
SE ADJUNTA LOS CUATRO TOMOS EMITIDOS POR 
LA SOCIEDAD DE AUDITORIA 
52 
FILE DE PROYECTOS SE ADJUNTAN LOS INFORMES REFERENTES A LOS 
PROYECTOS 
53 
FILE DE ACTAS DE ACUERDO SE ADJUNTAN LAS ACTAS DE ACUERDO DE 
ENERO A AGOSTO DEL 2017 
54 
FILE DE IPRESS SE ADJUNTAN LOS INFORMES REFERENTES A LOS 
PROYECTOS 
55 
FILE DE CARTA NOTARIAL SE ADJUNTAN LOS INFORMES REFERENTES A LOS 
PROYECTOS 
56 
FILE DE ACTIVIDADES DE SEGUNDO 
SEMESTRE 






DOCUMENTOS EMITIDOS 2017 
Nº ROTULADO CORRELATIVO OBSERVACIONES 
1 
PROVEIDOS EMITIDOS 

































1000-1122 PROVEIDOS EMITIDOS 
7 
MEMORANDUMS 

































RESOLUCIONES DE GM 

























INFORMES ANULADOS 2016: 5,12,13,15, 

















































Anexo 18 Reglamento de Organización y Funciones (ROF) 
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